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NUESTRA
PRESENCIA
EN EL MUNDO
2020

Datos a 31.12.2020

Incluye hoteles operados con
contrato de propiedad, alquiler,
gestion y franquicia.

361 | 29 | 55.371 | 12.850" | 33" viones

HOTELES PAISES HABITACIONES EMPLEADOS DE CLIENTES

Alemania ¢« Andorra ¢ Argentina ¢ Austria * Bélgica ¢ Brasil « Chile * Colombia ¢ Cuba ¢ Ecuador ¢ Eslovaquia * Espafia
Estados Unidos ¢ Francia ¢ Haiti * Hungria ¢ Irlanda ¢ Italia Luxemburgo ¢ México ¢ Paises Bajos ¢ Polonia
Portugal * Reino Unido ¢ Republica Checa * Rumania ¢ Suiza * Tunez ¢ Uruguay

BUSE

Andorra, EEUU, Espaiia, Francia,
Italia, Portugal y Tunez.

BU AMERICA BUNE

Alemania, Austria, Bélgica, Eslovaquia, Hungria, Irlanda, Luxemburgo,

Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Cuba,
Paises Bajos, Polonia, Reino Unido, Republica Checa, Rumania y Suiza.

Ecuador, Haiti, México y Uruguay.

56 7.517 9 126 | 23.497 | 13 179 | 24.357 7

hoteles habitaciones paises hoteles habitaciones paises hoteles habitaciones paises

*No incluye franquicia.
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NH Andorra La Vella
Andorra La Vella, Andorra

SOBRE EL ESTADO DE INFORMACION

NO FINANCIERA CONSOLIDADO

El presente Estado de Informacién no Financiera Consolidado 2020 (en adelante, EINF o “el Informe”), se presenta
como un informe separado y forma parte del Informe de Gestidn consolidado 2020 de NH Hotel Group. En él se
desarrolla de manera amplia la Estrategia de Negocio Responsable de la Compafia, NH ROOM4 Sustainable Business,
concentrando en un Unico documento:

» Larespuesta de la Compania a los requerimientos legales de la Ley 11/2018 de 28 de diciembre de 2018 en materia de
informacion no financiera y diversidad, asi como las directrices UE 2017/C215/01 para el reporte de su desempefio en
materia de informacién no financiera.

« La Memoria de Sustainable Business, que sigue los estandares del Global Reporting Initiative (GRI).

El EINF ha sido formulado por el Consejo de Administracion de NH Hotel Group en fecha 24 de febrero de 2021, habiendo
sido firmado por todos sus integrantes, con las especificaciones que resultan de la Declaracion de Responsabilidad de
los Consejeros a efectos de lo dispuesto en el articulo 118.2 Real Decreto Legislativo 4/2015, de 23 de octubre, por el
que se aprueba el texto refundido de la Ley del Mercado de Valores, donde se hace constar la delegacion que hacen
algunos Consejeros de sus respectivas firmas en otros Consejeros).

Este Informe y las anteriores Memorias de RSC se publican en formato digital y estan disponibles en
www.nhhotelgroup.com

*Unidn Europea. Directiva 2014/95/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 22 de octubre de 2014, por la que se modifica la Directiva 2013/34/UE en lo
que respecta a la divulgacion de informacion no financiera e informacion sobre diversidad por parte de determinadas grandes empresas y determinados grupos.

CONTENIDOS

La definicion de los contenidos del Informe parte de los temas relevantes para la
actividad de NH Hotel Group y sus principales grupos de interés, en base al Analisis
de Materialidad, que se actualiza cada afo. El Grupo cuenta con diferentes sistemas
para el didlogo con sus grupos de interés, que son fuente de andlisis para definir los
contenidos relevantes a incluir en el reporte. Los resultados de esta comunicacion
permiten mantener activos los mecanismos para identificar necesidades, asi como los
aspectos de mayor relevancia a incluir en el Informe, ademas del seguimiento de los
compromisos y cumplimiento de los retos planteados en el aflo anterior.

Para desarrollar el Andlisis de Materialidad se tienen en cuenta la estrategia y objetivos
de la Compania, la estrategia NH ROOM4, y los temas materiales a nivel sectorial
definidos por la Sustainable Hospitality Alliance, ademas de las principales tendencias
sociales y en sostenibilidad y los requerimientos de diferentes marcos en reporting y
sostenibilidad, como Global Reporting Initiative (GRI) y la Ley 11/2018 de Informacién
No Financiera y Diversidad, que responde a la Directiva 2014/95/UE del Parlamento
Europeo'. Puede consultarse el Analisis de Materialidad completo en el apartado
correspondiente de este Informe.
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Alcance

ALCANCE

El presente Informe recoge la decimoquinta edicién de la Memoria Anual de Sustainable Business de
NH Hotel Group. Incluye la actividad y principales resultados del Grupo en el ejercicio 2020, con la
integracion del desempefo en el ambito econdmico, medioambiental y social.

El Informe muestra la gestion de NH Hotel Group sobre los impactos, tanto positivos como negativos
gue genera la Compafia, y por ello su alcance contempla dos perimetros: alcance consolidado
(hoteles en propiedad y alquiler) y alcance corporativo (hoteles en propiedad, gestion y alquiler).
Incluye, por tanto, informacién de todos los hoteles operados por la Compafiia, es decir, los hoteles
operados en régimen de propiedad, alquiler y gestion. Los ocho hoteles que han entrado en cartera
en octubre de 2020 tras el acuerdo con Covivio no se incluyen en el alcance de los datos ambientales
y de empleados de este Informe.

En el caso de la informacion referente a plantilla, se incluyen los datos obtenidos de FTEs (Full Time
Equivalents) para todo tipo de empleados (exceptuando Outside Labour, Extra Labour y Trainees)
considerando hoteles en propiedad, alquiler, gestién, recogidos en el sistema de gestion ERP SAP
HCM de NH Hotel Group.
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En aquellos casos en los que el alcance de la informacién varie de estos criterios, se indica con

una nota al pie.

Presencia geografica de NH Hotel Group en 2020
Perimetro consolidado
(hoteles en propiedad
y alquiler)
Hoteles en el mundo 306
Paises en los que tiene actividad 23

habitaciones

Empleados

*No incluye franquicias

Perimetro corporativo*
(hoteles en régimen de
propiedad, alquiler y gestién)

353
28

NH Collection Palazzo Verona
Verona, Italia
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Anantara Palazzo Naiadi
Roma, Italia
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Venimos de un afo en que la pandemia anulé durante meses el turismo en practicamente todo
el mundo. La crisis sanitaria ha llevado el dolor a muchas familias que han debido soportar la
enfermedad y la pérdida de seres queridos en las circunstancias mas adversas. Desde el Consejo de
Administracion de NH Hotel Group, queremos dedicar un sentido homenaje a todos los afectados, y
hacer llegar a sus familiares nuestra cercania y aliento.

De todos los sectores econdmicos, el turismo ha sido el mas afectado por la COVID-19. El turismo
mundial registré en 2020 el peor afio, con una caida del 74% de las llegadas internacionales y mil
millones de llegadas internacionales menos que en el afio anterior, segun los datos de la Organizacion
Mundial del Turismo. A pesar de un breve repunte estival, las llegadas internacionales en Europa
descendieron en el afio un 70%, y en el conjunto de América un 69%. La actividad en Espafa
también se redujo a su minima expresion. Segun el Instituto Nacional de Estadistica, el afio pasado se
desplazaron a Espafa 19 millones de extranjeros, lo que representa un descenso del 77,3%. En todo el
ano, tan solo 1,4 millones de extranjeros llegaron a Espafia por viajes profesionales y de negocios, un
74,9% menos que el afo anterior. Con esos descensos, el gasto acumulado del turismo foraneo en el
ejercicio apenas alcanzo 19.740 millones de euros, una quinta parte de lo habitual.

Una paralizacion tan drastica y prolongada de un sector tan estratégico ha supuesto una auténtica
catastrofe. Las empresas hemos debido dar lo mejor de nosotras mismas para resistir y asegurar
la viabilidad; primero la corporativa y la de nuestros profesionales, y después la de todo un sector
esencial para el modelo de vida y el desarrollo sostenible de nuestro pais. Hasta ahora, las ayudas de
los poderes publicos han resultado insuficientes, si bien la opcidn asignada a Espaia en el Plan de
Reconstrucciéon Europeo, el denominado Next Generation EU, supone una oportunidad histérica para
la economia espafola, y muy especialmente para su sector turistico, que no puede desaprovecharse.

Hacen falta politicas ambiciosas y transformadoras ante los principales retos estructurales que
desde hace afios afectan a la competitividad del sector turistico. A la vez deberian alinearse con los
grandes retos globales de la digitalizacidon y el cambio climatico. Es necesario disefiar una estrategia
transversal de transformaciéon y el gradual reposicionamiento turistico del pais hacia un modelo
desestacionalizado, mucho mas cualitativo y sustentado en una nueva gobernanza de colaboraciéon
publico-privada. El deseable objetivo deberia ser garantizar un crecimiento sostenible que asegure la
mayor rentabilidad social y econdmica, la adhesién ciudadana y el menor impacto ambiental.

Mientras esas oportunidades se concretan, el sector ha procurado reinventarse. En un contexto
tan dificil, en la medida de sus posibilidades y en un ejercicio de responsabilidad infatigable, los
profesionales de la hoteleria se han esforzado en seguir proporcionando un servicio esmerado,
seguro y tremendamente humano. En nuestros hoteles hemos acogido a enfermos y a profesionales
sanitarios durante los peores momentos del confinamiento. Activamos en tiempo récord protocolos
de higiene, sistemas de seguridad y distanciamiento personal. Si el servicio individualizado ha sido
siempre importante en nuestra cultura corporativa, durante 2020 también hemos desarrollado
de forma especifica y muy comprometida nuestro perfil mas social, asumiendo desde iniciativas
solidarias hasta el apoyo a necesidades concretas de las distintas administraciones publicas.




Por ejemplo, hemos aprovechado las cocinas cerradas de los hoteles NH Collection
Eurobuilding y Anantara Villa Padierna, dos de nuestros activos mas emblemaéticos, para
colaborar en proyectos solidarios como el World Central Kitchen, promovido por el chef José
Andrés. En ellas preparamos parte de las veinte mil raciones de comida que se repartieron a
diario entre las familias mas vulnerables durante el confinamiento. En paralelo, nuestro Grupo
ha puesto en marcha soluciones innovadoras para redefinir la experiencia de cliente desde
la maxima seguridad. A través de Feel Safe at NH hemos redefinido nuestros protocolos
sanitarios para ofrecer a nuestros viajeros un lugar seguro y una experiencia Unica capaz de
devolverles la ilusién y las ganas de viajar. Asimismo, completamos programas piloto para
realizar en nuestras instalaciones test de antigenos para clientes y personal como parte del
proyecto Entorno Covid Seguro.

Durante el afo, la situacion excepcional generada por la pandemia ha obligado al Consejo
de Administracion de NH Hotel Group a velar al maximo por la seguridad de profesionales y
clientes, asi como a acentuar los principios de buen gobierno y responsabilidad social. Hemos
supervisado en especial el blindaje de la liquidez y la viabilidad de la empresa, porque en estos
dos atributos se condensa el obligatorio compromiso de cualquier Consejo hacia sus distintos
grupos de interés. Desde ese mandato, ya en abril de 2020 se acordd dejar sin efecto la
propuesta de distribucion de un dividendo de 0,15 euros brutos por accién, y mantener como
reservas legales y voluntarias los 90 millones de euros obtenidos como beneficio consolidado en
2019. Resulté una medida tan necesaria como inaplazable para preservar la caja en la situacion
de mayor incertidumbre del confinamiento.

La labor del Consejo y sus Comisiones ha extremado la supervision financiera y el analisis de
los riesgos, siempre con el méximo cuidado por respetar las buenas practicas y los mejores
estdndares de gobierno corporativo. Se completaron ademas los nombramientos pertinentes;
la renovacion de Ramon Aragonés como consejero delegado, ratificada en Junta General, y
el nombramiento por cooptacion de Rufino Pérez como nuevo consejero ejecutivo, tras el
preceptivo informe favorable de la Comisién de Nombramientos, Retribuciones y Gobierno
Corporativo. Hemos asumido el control y la supervision de objetivos y presupuestos de gestion,
la politica financiera y de inversiones, las decisiones sobre dividendos y la responsabilidad
social corporativa, con una coordinacién y alineacién con el equipo directivo y el conjunto de
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profesionales del Grupo. Ante unas condiciones tan adversas, la entrega, la colaboracién y el esfuerzo han
sido mas necesarios que nunca, y han presidido dia a dia y sin tregua el trabajo de toda la organizacion.

Asimismo, nos hemos mantenido fieles a los principios rectores de la compaiia en compromiso
medioambiental y de igualdad de género. Hemos repetido presencia en el indice Bloomberg de Igualdad
de Género 2021, donde hemos obtenido los mejores resultados en liderazgo femenino y cartera de talentos,
igualdad salarial y paridad de género, y politicas contra el acoso sexual.

Cabe destacar que la agencia de inversion sostenible SAM, recientemente adquirida por S&P Global, nos
ha reconocido como una de las tres hoteleras mundiales mas sostenibles. Los compromisos en este campo
y la mejora que hemos demostrado este afio nos ha llevado a obtener el reconocimiento Bronze Class del
Sustainability Yearbook 2021, asi como la distincion industry mover, por la mejora en nuestra evaluacion
con respecto al aflo anterior.

En el que probablemente ha sido el afio mas complejo de su historia, este sucinto repaso a la actividad de
gobierno de la compaiia certifica que no hemos bajado la guardia ni un solo dia. El Consejo ha estado y
estara firmemente comprometido para asegurar el mejor futuro de sus profesionales, accionistas y clientes.
Un futuro que, como es légico, pasa por garantizar la viabilidad corporativa y el mejor posicionamiento de
nuestras marcas. El nuestro es un sector en permanente rotacion. En estos momentos esta definiendo un
profundo cambio tanto del turismo vacacional como del segmento de negocios, convenciones y eventos.
Tengan por seguro que, con el esfuerzo y la colaboracion de todos, NH Hotel Group volvera a ser un actor
relevante en ese cada vez mas inminente renacer del turismo.

En nombre del Consejo de Administracion de NH Hotel Group, muchas gracias.

Alfredo Fernandez Agras
Presidente NH Hotel Group
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Los profesionales de NH han vuelto a demostrar en 2020 una extraordinaria
capacidad de compromiso, entrega, responsabilidad y eficacia. No es la primera
vez que atravesamos situaciones excepcionales. Hace diez afios, tras la severa
crisis econdmica mundial, debimos reinventarnos en el contexto mas adverso.
ARo a afo, con el esfuerzo de todos, conseguimos convertir esa catarsis en un
caso de éxito, hasta completar un ambicioso plan estratégico, consolidarnos
como lideres y aportar los mejores resultados de nuestra historia. En esas llegd
la peor crisis sanitaria mundial de los ultimos cien afos. Ha situado al borde
del desastre al sector turistico en pleno. Desde ese mismo dia, toda nuestra
organizacion estd dando lo mejor de si para volver a reinventarnos. Ni nos
hemos rendido ni vamos a rendirnos hasta devolver a NH al futuro privilegiado
y al reconocimiento de marca que nos ha hecho identificables y apreciados en
el mercado.

Creo sinceramente que nuestro Grupo ha estado a la altura del desafio la
COVID-19 y sus sucesivas oleadas han supuesto una devastadora tragedia
mundial que nos ha afectado a todos. Desde NH Hotel Group, queremos transmitir
nuestro afecto a quienes han sufrido en este tiempo la enfermedad o la pérdida
de seres queridos. La vida nos ha cambiado muy deprisa en estos meses. La
seguridad sanitaria, las medidas higiénicas y el distanciamiento personal se han
incorporado a nuestras rutinas. En adelante serdn determinantes en nuestro dia
a dia, también en el dmbito turistico. Muchas veces la historia ha evolucionado
desde la respuesta coordinada ante un problema hasta entonces inédito. En
todas las crisis hemos intentado preservar aquellos rasgos sociales y culturales
que mejor definen nuestro estilo de vida. Tengo para mi que el turismo es uno de
esos grandes valores, y que solo recuperaremos la normalidad cuando volvamos
a viajar como seguimos sofando hacerlo.

Desde el equipo directivo de NH Hotel Group, nos hemos propuesto mantener
la compafiia en las mejores condiciones para cuando llegue ese momento.
Asegurar la viabilidad corporativa ha sido y seguira siendo el objetivo prioritario
y creo que hemos dado los pasos adecuados para conseguirlo. Aun asi, ha sido
un afo extremadamente dificil, y a dia de hoy la situacién continta siendo muy
complicada a pesar de las esperanzas que nos ofrecen las vacunas. El estricto
confinamiento y las sucesivas restricciones posteriores nos obligaron a aplicar
medidas inmediatas en una doble direccion: preservar la liquidez corporativa y
a la vez reforzar la confianza de nuestros clientes. Toda nuestra organizacién
se volcd para preservar la salud de viajeros y empleados. Ofrecimos casi de
inmediato entornos seguros donde seguir ofreciendo un servicio que supere
las expectativas de los clientes. En unas semanas conseguimos redefinir la
experiencia de cliente. Nos hemos responsabilizado de cada momento de su
estancia, desde que accede a nuestra web y se plantea reservar hasta que
finaliza su estancia y abandona el hotel.

Anantara Villa Padierna
Marbella, Espana
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NH Collection Madison Avenue NY
Nueva York, Estados Unidos

Nada mas conocerse la crisis sanitaria mundial, nuestro Grupo también comenzdé a aplicar un
exhaustivo Plan de Contingencia para adaptar el negocio y garantizar su sostenibilidad. Nos
centramos en minimizar costes y preservar la liquidez, con medidas tan apremiantes y dolorosas
como adaptar la fuerza laboral a un mercado de minimos, con expedientes de regulacion
temporal de empleo alineados con las medidas impulsadas desde las distintas Administraciones.
Ademas, hemos reducido al minimo los gastos de marketing, renegociado los costes de alquiler
y mejorado las condiciones con los diferentes proveedores. Hemos reducido a menos de la mitad
los costes operativos generales, y dejado en la mitad los costes totales, incluidos alquileres. De
esa forma hemos logrado preservar mes a mes la solidez de nuestra caja. A cierre de afio, la
liquidez disponible se mantuvo por encima de los 345 millones de euros.

Asimismo, para preservar y reforzar la liquidez, se dispusieron a principio de afio las lineas de
crédito disponibles por importe de 275 millones de euros. En el mes de mayo se acordd un
nuevo préstamo sindicado de 250 millones de euros con garantia ICO y una duracion de 3
afos. En octubre de 2020 la Compania suscribid un acuerdo con la banca acreedora espafiola e
internacional para extender hasta 2023 la linea de crédito sindicada revolving, o RCF, por valor
de 236 millones de euros cuyo vencimiento original era en 2021, asi como la dispensa de medir
los covenants financieros hasta diciembre de 2021 tanto de la linea RCF como del préstamo ICO.
De esa forma, el Grupo no debera afrontar ningun vencimiento relevante de deuda hasta 2023.
Hasta entonces, mantendremos la firme estrategia de preservar por una parte la liquidez y por
otra las importantes ventajas competitivas del Grupo, para poner ambas en valor en cuanto se
consolide la nueva normalidad. Cada trimestre superado en condiciones tan adversas nos acerca
un poco Mas a este objetivo.

De hecho, durante el tercer trimestre de 2020 conseguimos reabrir hasta tres cuartas partes de
nuestra cartera de hoteles. Fuimos capaces de atraer entonces la demanda nacional en los paises
europeos donde operamos. Casi quintuplicamos los ingresos respecto a un segundo trimestre
bajo minimos. Ademas, conseguimos un aspecto si cabe todavia mas importante: consolidar una
estructura muy flexible, donde cada hotel reabierto estd en condiciones de lograr el equilibrio
operativo incluso con demandas muy reducidas. Ha supuesto un trascendente factor diferencial.
Nos aporta fortaleza, nos vuelve muy adaptables y resistentes ante una demanda tan volatil
como la actual, y salvaguarda el caracter diferencial y la eficiencia de nuestra oferta para cuando
llegue la definitiva reactivacion del sector.

El excelente trabajo previo realizado en innovacién y tecnologia ha resultado determinante en
todos esos logros. En adelante, tecnologia y digitalizacion seran tan esenciales en una oferta
hotelera como la misma ubicacién o la calidad de las habitaciones. La experiencia de los viajes

lleva ya siempre implicita la navegacién a través del movil para personalizar cada estancia. En paralelo,
hemos modificado nuestros servicios de restauracion, sin renunciar a la importancia de la gastronomia
como parte esencial de la experiencia del cliente. Seguiremos con el mejor catadlogo, confiados en nuestras
estrellas Michelin, en nuestra oferta de cocteleria y terrazas. Los avances obtenidos mediante la estrategia
combinada de rentabilizar los hoteles abiertos, proteger la liquidez y diferir los vencimientos de deuda
también permitirdn al Grupo mantener la estructura actual de su cartera, salvo la periddica rotaciéon
de activos que pueda producirse, como viene siendo practica habitual afo tras afio entre las grandes
empresas del sector.

Se dice que cada destino tan solo es el comienzo de la siguiente etapa. Nosotros lo hemos vivido en primera
persona. Es cierto que la buena evolucion y la fortaleza financiera conseguida entre 2016 y 2019 nos ha
puesto las cosas mas faciles, pero aun asi el desafio sigue siendo enorme. La oportuna transformacion
operativa y financiera completada en afos anteriores, junto con las medidas adoptadas, permitiran al
Grupo resistir el entorno actual y superar la situacion en las mejores condiciones. Ahi es donde surge la
entereza, el compromiso vy la entrega de los profesionales de NH, claves para que, cuando se supere la
pandemia, y se superard, los viajeros que estudien su proximo desplazamiento sigan entrando en nuestra
web y confiando en nosotros para decidirse. Insisto en que solo dejaremos atras la crisis cuando podamos
volver a disfrutar plenamente de nuestros hoteles. En NH trabajamos al maximo para estar preparados y
seguir dando el mejor servicio cuando llegue ese dia que cada vez se vislumbra mas cercano.

Y quiero cerrar esta carta haciendo referencia a nuestro compromiso con la sociedad y el planeta. Nuestro
crecimiento futuro debe ir acompafiado de un modelo de gestidon responsable, que integre todas las areas
de la Compaiiia y trace un camino irrevocable hacia un NH Hotel Group mas sostenible, responsable y
respetuoso con el medio ambiente y la sociedad en la que vivimos. Adicionalmente, como miembro de la
Red Espafiola de Pacto Mundial de las Naciones Unidas, la Compafiia se compromete a seguir mostrando
su contribucién a los ODS, centrada especialmente en aquellos relacionados directamente con nuestra
actividad a través de las distintas paginas de la Memoria.

Muchas gracias,

Ramon Aragonés
CEO NH Hotel Group



Tivoli Avenida Liberdade
Lisboa, Portugal




GESTION DE LA CRISIS SANITARIA PROVOCADA POR LA COVID-19

Tras el inicio de la pandemia del COVID-19 desde mediados
de marzo en Europa, la demanda hotelera ha disminuido
drasticamente debido a los confinamientos, las restricciones
de viaje y el distanciamiento social, lo que ha afectado
drasticamente a la movilidad.

Durante los meses de bloqueo, aislamiento e intenso
confinamiento desde marzo a finales de mayo cerca del 95% de
nuestros hoteles estuvieron cerrados y los que permanecieron
abiertos lo fueron con fines solidarios. Como resultado, el
segundo trimestre fue el trimestre mas afectado con un nivel
de demanda extremadamente bajo.

La reapertura paulatina de hoteles se inici¢ a finales de mayo
y se hizo de manera progresiva en funcion de la recuperacion
de la demanda y con foco en optimizar la rentabilidad. En junio
cerca del 60% de la cartera de hoteles estaba abierta, un 70%
en julioy cerca del 80% a finales de agosto y septiembre.

La agil reapertura de los hoteles desde junio, tras el cierre del
portfolio en el mes de marzo por el intenso aislamiento, permitid
captar la demanda de los clientes domésticos en el tercer
trimestre. Dicha reapertura a pesar del bajo nivel de demanda
por las restricciones de movilidad ha sido posible gracias a la
estructura flexible de costes.

Como resultado del impacto de la segunda ola de contagios
en Europa a finales del tercer trimestre, aparte de aplazar las
reaperturas adicionales previstas para los ultimos meses de
2020, se han vuelto a cerrar hoteles y a finales de diciembre
de 2020 estaba abierto el cerca de 60% de la cartera. El
impacto de la segunda ola y las restricciones mas estrictas de
la movilidad durante los ultimos meses del aio ha tenido como
consecuencia un menor nivel de actividad respecto al tercer
trimestre.

A pesar del bajo nivel de demanda, la fortaleza comercial y
la flexible estructura operativa y financiera del Grupo, le han
permitido superar los grandes desafios del 2020. Aunque los
desafios contintian durante los primeros meses del 2021, el
Grupo se beneficiard en la primera fase de la recuperacion
del reconocimiento de marca, las excelentes ubicaciones y
el fuerte posicionamiento de mercado una vez se impulse la
recuperacion en Europa.

PLAN DE CONTINGENCIA

Como consecuencia de las excepcionales circunstancias ocurridas tras el inicio de la pandemia global (COVID-19),
gue esta afectando a todos los paises donde NH Group esta presente, el Grupo implementd diferentes medidas y
planes para adecuar el negocio y asegurar su sostenibilidad, con el objetivo de minimizar los costes durante los
cierres de hoteles, preservar la liquidez para atender las necesidades operativas y asegurar que la reactivacion de
la actividad hotelera se lleve a cabo de forma eficiente y bajo la premisa de las maximas garantias en materia de
salud y seguridad.

Dada la falta de visibilidad sobre la velocidad de la recuperacién del negocio, se implementaron y contintan
implementadas las siguientes medidas de disciplina y control de costes para asegurar la minimizaciéon de gastos
operativos y preservar la liquidez:

Personal: El Grupo llevd a cabo ajustes, suspensiones y reducciones temporales de jornada y salario en hoteles y
oficinas centrales por causas de fuerza mayor o motivos productivos. Estos procesos han continuado durante el
segundo semestre de 2020 para reducir la fuerza laboral de manera temporal y se extenderan durante la primera
parte del 2021 en varios paises. Mas informacion en el Capitulo NH ROOM4 People: Empleados.

Costes operativos:

- Negociaciones con proveedores para reducir los costes de adquisicion, buscar productos alternativos de menor
coste y lograr mejoras en los términos de pago.

- Todos los viajes del personal del Grupo suspendidos desde principios de marzo.

- Suspension de la asesoria no prioritaria de terceros.

- Reduccién significativa de los costes de marketing y publicidad a pesar de la necesidad de incentivar los ingresos.

Arrendamientos: Reducciéon temporal de arrendamientos fijos desde el segundo trimestre en base al entorno de
crisis sanitaria y las restricciones aprobadas por todos los gobiernos que impactan sobre elementos esenciales
del negocio, como la movilidad, ferias y congresos, reuniones, etcétera. Dichas negociaciones continlan para la
primera parte del 2021.

CapEx: Gran parte de las inversiones fueron paralizadas excepto aquellas legalmente requeridas o en una etapa
muy avanzada. La ejecucion del Capex 2020 (mantenimiento, reformas, sistemas y nuevas aperturas) se han
reducido cerca de €100m lo que supone una disminucion del 50% respecto al plan original del 2020.

Retirada de la propuesta de dividendo de 2019 de €0,15 por accién, lo que hubiese implicado un desembolso
estimado de cerca de €59m.

La recuperacion de la demanda se producird una vez se modere la propagacion del virus y se extienda la
implementacién de la vacuna en la poblacién. El Grupo aprovechara su fuerte posicionamiento en el mercado en
los paises europeos con excelentes ubicaciones y un alto reconocimiento de marca, ademas del alto peso de la
demanda doméstica.

La fase de recuperacion estard impulsada inicialmente por la demanda doméstica europea de ocio, ya que la
movilidad internacional seguird siendo baja en su primera fase. El segmento de negocios y corporativo tardard mas
en recuperarse debido al entorno macro y al distanciamiento social que restringen el tamafo de los eventos.

El COVID-19 ha adelantado gran parte de las iniciativas estratégicas orientadas a la eficiencia. Durante el 2021,
una vez la compafia cuente con mayor visibilidad de la recuperacién de la demanda, se redefiniran el resto de las
iniciativas de un nuevo plan estratégico.



GESTION DE LA CRISIS SANITARIA PROVOCADA POR LA COVID-19

FEEL SAFE AT NH

En 2020, NH Hotel Group ha implementado en todos sus
hoteles “Feel Safe at NH”, un nuevo plan de medidas avaladas
por expertos para hacer frente a la crisis sanitaria ocasionada
por el coronavirus SARS-CoV-2. Con el fin de preservar la
seguridad de viajeros y empleados, NH ha puesto en marcha
distintas iniciativas y llevado a cabo la adecuacién de cerca
de 700 estdndares, redisefiando completamente el ciclo
experiencial del cliente.

Para la elaboracion de este plan, NH Hotel Group ha contado
con la ayuda de SGS (Société Générale de Surveillance), lider
mundial en inspecciéon, analisis y certificacion. Ademas, el
Grupo ha seguido los consejos de la Organizacién Mundial de
la Salud (OMS), y del Centre for Disease Control and Prevention
(CDC), asi como las recomendaciones de las autoridades
sanitarias de cada uno de los paises en los que operamos.

Para desarrollar “Feel Safe at NH” se ha revisado toda la
operativa de nuestros hoteles, agrupando las iniciativas
implementadas bajo 10 lineas de actuacion que dan respuesta
a las necesidades de nuestros clientes en la nueva realidad.
El plan engloba todos los aspectos necesarios para permitir
gue nuestros hoteles operen con las maximas garantias de
seguridad para clientes y empleados: desde los procesos
de limpieza e higienizacion de cada espacio del hotel, hasta
nuevas soluciones digitales, pasando por los protocolos para
la gestion de la restauracion, normativas de distanciamiento
de seguridad, protocolos y material de protecciéon personal, y
control del aire y la purificacion del agua, entre otros.

En concreto para nuestros hoteles de Espafa, este paquete
de medidas ha sido adaptado para cumplir con la legislaciéon
nacional, siendo el resultado un Plan de Contingencia
elaborado por el Servicio de Prevencion de NH Hotel Group.
Esta adaptaciéon se basa en las “Medidas para la reduccion
del contagio por el coronavirus SARS CoV-2” del Instituto
para la Calidad Turistica Espafiola (protocolo sanitario unico
frente a la COVID-19 para preparar la reapertura del sector
turistico), el “Procedimiento de actuacién para los Servicios
de Prevencion de Riesgos Laborales frente a la exposicion
al SARS CoV-2” del Ministerio de Sanidad, la Evaluacion de
Riesgo Bioldgico realizada por el Servicio de Prevencion
de NH Hotel Group, asi como en la legislaciéon especifica de
Prevenciéon de Riesgos Laborales que ya era de aplicacion
antes de la actual situacion.

feel
SAFE

AT
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La Compania igualmente ha constituido un comité para la
gestion del riesgo de la COVID-19, compuesto por los mejores
expertos de cada area, para hacer frente a las adaptaciones y
modificaciones necesarias, al igual que para asegurar la correcta
implementacion del plan en nuestros hoteles.

En cada uno de nuestros establecimientos, ademas, se ha
nombrado un encargado de seguridad e higiene, responsable
general del cumplimiento del Plan de Contingencia y estandares
“Feel Safe at NH”, y de centralizar, distribuir y administrar toda la
informacion de seguridad y salud relacionada con la COVID-19.

Todo nuestro personal ha sido adecuadamente formado en todas
las funciones y temas relacionados con los riesgos derivados
de la presencia de la COVID-19, incluyendo las medidas de
proteccion frente a tales riesgos, y los nuevos estédndares y
procedimientos de trabajo recogidos en el protocolo “Feel Safe
at NH”.

NH RESPONSE

Consciente del impacto significativo que la COVID-19 esta
teniendo en todo el mundo, NH Hotel Group supo adaptarse a la
“nueva” situacion, sabiendo que la hospitalidad y solidaridad son
mas necesarias que nunca. Un desafio al que se ha enfrentado
garantizando la salud y seguridad de todos los miembros del
equipo y sus beneficiarios.

Debido a la situacién excepcional en la que se encuentra la
Compafia, se identificaron inicialmente una serie de iniciativas
para ayudar a gobiernos, autoridades sanitarias y organizaciones
sociales a hacer frente a la crisis.

En este sentido, NH Hotel Group puso a disposicion de las
autoridades hoteles para que se pudieran medicalizar, logrando
atender a 3.373 pacientes y ayudar con ello a aliviar los
hospitales. Asimismo, se designaron hoteles como alojamientos
especiales para 2.720 profesionales de la salud.

Por otro lado, debido al cierre de los hoteles, se decidié donar
los alimentos perecederos en stock a asociaciones y fundaciones
con las que NH Hotel Group ha colaborado en ocasiones
anteriores, llegando a donar 12.400 kilos de alimentos.

Puede ampliar informacidén sobre las iniciativas lanzadas bajo
NH Response en el Capitulo NH ROOM4 People: Comunidad.
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Anantara Plaza Nice Hotel
Niza, Francia

. - Coming soon
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Tivoli Marina Vilamoura
Villamoura, Portugal
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DESGLOSE DE . DESGLOSE DE
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en 29 paises, operando 361 hoteles y 55.371 habitaciones Diciembre 2020
en tres continentes (Europa, América y Africa).

El modelo de negocio centralizado permite a NH Hotel
Group ofrecer un servicio excelente a sus clientes en
los distintos hoteles de las diferentes regiones y zonas
geograficas en las que opera. La central corporativa
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Desglose de la cartera

DESGLOSE DE LA CARTERA

Total Alquiler Propiedad Gestién Franquicia
Hoteles Habitaciones Hoteles Habitaciones Hoteles Habitaciones Hoteles Habitaciones Hoteles Habitaciones

NH HOTEL GROUP 361 55.371 232 35.701 73 11.920 48 7.087 8 663
EUROPA 303 47.519 210 33.049 51 8.835 34 4.972 8 663
Espafia 97 1.787 68 8.459 13 1.977 n 959 5 392
Italia 57 8.495 41 6.134 13 1.872 3 489 - -
Alemania 54 10.046 49 9.046 5 1.000 - - - -
Paises Bajos 34 7.233 21 4.012 12 2.770 1 451 - -
Portugal 17 2.809 5 854 - - n 1.899 1 56
Bélgica 13 2.265 6 1197 7 1.068 - - - -
Austria 7 1.340 7 1.340 - - - - - -
Francia 5 871 4 721 - - 1 150 - -
Repubica Checa 4 733 1 152 - - 3 581 - -
Hungria 3 483 3 483 - - - - - -
Suiza 3 382 2 260 - - - - 1 122
Rumania 2 159 1 83 - - 1 76 - -
Reino Unido 2 3N 1 121 - - 1 190 - -
Irlanda 1 187 1 187 - - - - - -
Luxemburgo 1 148 - - 1 148 - - - -
Polonia 1 93 - - - - - - 1 93
Eslovaquia 1 n7 - - - - 1 n7 - -
Andorra 1 60 - - - - 1 60 - -
AMERICA 57 7.759 22 2.652 22 3.085 13 2.022 - -
México 17 2.672 7 993 4 685 6 994 - -
Argentina 15 2144 - - 12 1.524 620 - -
Colombia 13 1.355 13 1.355 - - - - - -
Chile 5 583 - - 4 498 85 - -
Cuba 2 251 - - 2 251 - -
Brasil 1 180 1 180 - - - - - -
Ecuador 1 124 1 124 - - - - - -
Haiti 1 72 - - - - 1 72 - -
Uruguay 1 136 - - 1 136 - - - -
Estados Unidos 1 242 - - 1 242 - - - -
AFRICA 1 93 - - - - 1 93 - -
Sudafrica 1 93 - - - - 1 93 - -

* Datos cerrados a 31 de diciembre de 2020.

-
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Principales magnitudes

PRINCIPALES MAGNITUDES

CONTEXTO ECONOMICO GLOBAL Y TURISTICO

Durante 2020, debido a la crisis econdmica generada por la pandemia del COVID-19 la economia
mundial decrecié un -3,5% comparado con el crecimiento del aio anterior del +2,8%. (Datos y
estimaciones del FMI| “World Economic Outlook” enero 2021).

La economia mundial estd comenzando a dejar atras los minimos en los que cayd durante el Gran
Confinamiento del mes de abril. Pero como la pandemia de COVID-19 continua propagandose, muchos
paises han disminuido el ritmo de reapertura y algunos estdn volviendo a instituir confinamientos
parciales para proteger a las poblaciones susceptibles. Aunque la recuperacién de China ha ocurrido
con mas rapidez de lo esperado, el largo camino que deberd recorrer la economia mundial para
retomar los niveles de actividad previos a la pandemia sigue siendo susceptible a obstaculos.

De esta manera, la estimaciéon de la Unidon Europea para el crecimiento de la actividad econdmica
mundial en el 2021 es de un +5,5%. Mas concretamente, en la zona Euro la tasa provisional de
crecimiento para 2020 era del -7,2% (+1,3% en 2019) y se prevé un crecimiento del +4,2% en 2021.
Las tasas en los cuatro paises que aglutinan la mayor proporcién de ventas y resultados del Grupo
presentan tasas de decrecimiento en el 2020: Espana (-11,1% en 2020 vs. +2,0% en 2019), Paises Bajos
(-5,4% en 2020 vs. +1,7% en 2019), Alemania (-5,4% en 2020 vs. +0,6% en 2019) e Italia (-9,2% en 2020
vs. +0,3% en 2019). Por otro lado, el decrecimiento en Latinoamérica se espera que sea del -7,4% en
2020 (vs. +0,2% en 2019), ya que todas las economias en su conjunto han sufrido las consecuencias
generadas por el COVID-19. La incertidumbre sobre la salud, las restricciones a la movilidad y la
politica econdmica agravadas por los precios moderados de las materias primas han dado lugar a
una profunda caida de la actividad econdmica en 2020 y ademas han afectado a las perspectivas
para un rapido rebote.

El turismo mundial registré su peor afio en 2020, con una caida de las llegadas internacionales del
74%, segun los Ultimos datos de la Organizacién Mundial del Turismo (OMT). Los destinos de todo
el mundo recibieron en 2020 mil millones de llegadas internacionales menos que el afo anterior,
debido a un desplome sin precedentes de la demanda y a las restricciones generalizadas de los
viajes. En comparacion, el declive registrado durante la crisis econdmica global de 2009 fue del 4%.

Segun el Ultimo Baréometro del Turismo Mundial de la OMT, el desplome de los viajes internacionales
representa unas pérdidas estimadas en 1,3 billones de ddlares de los EE.UU. en ingresos de
exportacion, una cifra que multiplica por mas de once las pérdidas registradas durante la crisis
econdmica global de 2009.

Europa registré en 2020 un descenso del nimero de llegadas del 70%, a pesar de un pequefo y
breve repunte en el verano de 2020. La regién sufrié la mayor caida en términos absolutos, con una
disminuciéon de mas de 500 millones de turistas en 2020. Las Américas registraron una caida del 69%
en las llegadas internacionales, con resultados ligeramente mejores en el Ultimo trimestre del afio.

Dada la evolucién constante de la pandemia, muchos paises estan reintroduciendo restricciones
mas estrictas a los viajes desde principios de afno 2021. Entre las medidas se incluyen pruebas
obligatorias, cuarentenas y, en algunos casos, el cierre completo de las fronteras, todo lo cual
dificulta la reanudacién de los viajes internacionales. Al mismo tiempo, cabe esperar que la llegada
gradual de las vacunas contra la COVID-19 ayude a restablecer la confianza de los consumidores, a
flexibilizar las restricciones de viaje y a que, lentamente, los viajes vayan normalizdndose durante
el aflo 2021.




MODELO DE NEGOCIO DE NH HOTEL GROUP

Principales magnitudes

EVOLUCION DE RESULTADOS

Respecto a la cifra de ingresos en el ejercicio 2020 alcanzd los 536,2 millones de euros,
mostrando una caida del -68,6% (+1.172,0 millones de euros). El Beneficio del ejercicio
atribuible a la Sociedad Dominante alcanzé los -437,2 millones de euros frente a 90,0 millones
de euros en 2019. Dicho descenso se explica totalmente por el impacto de COVID-19 en el
negocio desde el mes de marzo.

Respecto a la situacion de endeudamiento bruto en este ejercicio aumentd desde los 455,6
millones de euros en diciembre 2019 a 998,1 millones de euros en diciembre 2020. Referente
ala situacion de tesoreria y otros activos liquidos, a 31 de diciembre de 2020 asciende a 320,9
millones de euros (289,3 millones de euros a 31 de diciembre de 2019). Adicionalmente dicha
liguidez se complementa con unas lineas de crédito a cierre de ejercicio por importe de 25,0
millones de euros, frente a 303,5 millones de euros a 31 de diciembre de 2019, de los cuales
250 millones de euros correspondian a la linea de crédito sindicada (dispuesta en su totalidad
a cierre del ejercicio 2020).

INFORMACION FISCAL

La Estrategia Fiscal de NH Hotel Group (disponible en nh-hoteles.es/corporate/es > Gobierno
Corporativo > Politicas) fue aprobada por el Consejo de Administracién el 27 de julio de 2015,
considerando que uno de los ejes centrales de la estrategia empresarial de todo el Grupo
debe ser evitar o minimizar los riesgos, entre los cuales se encuentran los de caracter fiscal.

La estrategia se basa en dar cumplimiento a la normativa tributaria en todas las jurisdicciones
en las que NH Hotel Group esté presente, realizando una interpretacién de dicha normativa
gue atienda fundamentalmente al espiritu y finalidad de las leyes.

PRINCIPIOS RECTORES DE LA ESTRATEGIA FISCAL

« Cumplimiento de la normativa tributaria en todas las localizaciones donde esta presente.

* Prevencidon y reduccion de los riesgos fiscales significativos.

* Colaboracion, lealtad y buena fe con las Administraciones Tributarias.

* Informacion al Consejo de Administracion sobre las principales implicaciones fiscales de
las operaciones.

SEGUIMIENTO Y CONTROL

El Consejo de Administracion, a través de su Consejero Delegado y de sus Altos Directivos,
impulsa el seguimiento por parte del Grupo de la aplicacién de los principios y buenas
practicas tributaria.

Asimismo, el Consejo de Administracién cuenta con el apoyo de la Comisién de Auditoria y
Control del Grupo, que debera supervisar la eficacia de los sistemas de gestidon y control de los
riesgos fiscales implantados y facilitar al Consejo periédicamente la informaciéon pertinente.

La Compafia monitoriza y hace seguimiento de su politica fiscal cumpliendo con los
mecanismos establecidos en la ley, en su politica fiscal tributaria y en el marco de control
aprobados por el Consejo.

Beneficios de NH Hotel Group e impuesto sobre beneficios pagados (miles de euros), por pais

2020 2019
. Beneficios / Impuesto sobre Beneficios / Impuesto sobre

JURISDICCION (pérdidas) antes Sociedades (pérdidas) antes Sociedades
FISCAL de Impuesto sobre (criterio de Impuesto sobre (criterio

Sociedades de caja) Sociedades de caja)
Alemania (105.020) 796 (8.077) 428
Argentina (5.501) 968 4.689 3.469
Austria (24.004) (0] 860 2
Belgica (20.102) 72 10.935 2.598
Brasil (773) 3,86 (744) 2
Chile (3.824) 436 (2.035) 1.382
Colombia (6.324) (1.042) (2.975) 1.917
Dinamarca m 0] - -
Ecuador 241 155 84 194
EEUU (6.491) 2 (5.891) 83
Espafa (120.933) 256 38.136 8.337
Francia (7.367) 0] (2.387) -
Hungria (3.933) 2 825 91
Irlanda (1.890) (0] 1165
Italia (119.095) 516 47.047 24146
Luxemburgo (9.651) 0 3.466 -
México (10.849) 342 6.089 2.412
Paises Bajos (50.097) (10.637) 36.823 10.427
Polonia 2) 0] 4) -
Portugal (7.534) 279 1.692 394
Reino Unido (1.348) 0] (78) -
Republica Checa (4.012) (2) 7
Republica Dominicana (587) 0 372 -
Rumania (329) 12 381 40
Sudafrica (1.665) 0] 1.335 25
Suiza (3.01M (0] 393 4
Uruguay (961) (e} (629) -
Total paises (515.555) (7.834) 131.469 55.959

Los beneficios o pérdidas antes de impuestos y los impuestos pagados por pais antes descritos se ven afectados, en algunos casos, por
circunstancias como la venta de activos, salida de hoteles, amortizaciones anticipadas de activos por reposicionamiento o la situacion
de hiperinflacién en el caso de Argentina. Por otra parte, resaltar que el impuesto de sociedades mostrado en el cuadro anterior es el
correspondiente a criterio caja.
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HITOS 2020

ENERO

Reconocimiento a FAST PASS: NH Hotel
Group ha sido premiado en la fase nacional
de los CaixaBank Hotels & Tourism Awards
2019, en la categoria de Transformacién
Digital. El reconocimiento premia el proceso
de digitalizaciéon de la empresa, los métodos
y estrategias de trabajo y laimplementaciéon
de tecnologias innovadoras que generan un
impacto medible en el negocio.

BLOOMBERG GENDER & EQUALITY Index:
En enero de 2020 NH Hotel Group ha
sido incluida por primera vez en el indice
Bloomberg de igualdad de género 2020,
siendo la Unica hotelera espafola de entre
las 325 empresas incluidas en el indice.

Anantara Villa Padierna
Marbella, Espana

FEBRERO

NH Hotel Group sube en
Bolsa tras cumplir sus
objetivos financieros
en 2019: El valor de las
acciones de NH Hotel
Group ha subido un
10,58% tras informar
del cumplimiento de los
objetivos financieros en
2019. Esta cifra supone que
el grupo ha superado asi
“el objetivo comprometido
a principios del ejercicio
de alcanzar 100 millones
de beneficio recurrente en
2019”.

MARZO

Anantara Villa Padierna se
adhiere a The Leading Hotels
of the World (LHW). NH Hotel
Group confirma la adhesion del
hotel Anantara Villa Padierna
(Marbella) a LHW, al que ya
pertenecia Tivoli Avenida
Liberdade (Lisboa) y Tivoli
Palacio de Seteais (Sintra).
Con ello la Compania refuerza
su intencién de posicionar a
Anantara como marca de lujo
en Europa.

ABRIL

La Compaiiia reacciona ante la crisis sanitaria:

- NH Hotel Group lanza NH Response y pone a disposicion de las
autoridades hoteles medicalizados y para alojar a sanitarios.

- Lanzamiento de “Feel Safe at NH”: con la finalidad de seguir ofreciendo
experiencias inolvidables en nuestros hoteles, garantizando la salud
y la seguridad de nuestros clientes y team members, NH Hotel Group
lanzd un conjunto global de protocolos de salud y seguridad bajo el
concepto “Feel Safe at NH”.

NH Hotel Group se suma al movimiento #chefsforspain del chef José
Andrés: NH Hotel Group se suma a la iniciativa de la fundacién World
Central Kitchen para entregar mas de 2 millones de menus. NH Hotel
Group participd con las cocinas de los hoteles Anantara Villa Padierna
(Marbella), NH Collection Eurobuilding (Madrid) y NH Collection
Finisterre (A Corufia) donde se cocinaron 138.759 menus para donarlos
entre los colectivos mas vulnerables durante la crisis.
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— NH Hotel Group, una de las

marcas de hoteles mas fuertes
del mundo: NH Hotel Group es
una de las marcas hoteleras mas
valiosas de Espafia segun el
ultimo informe TOP 50 Brands
de Brand Finance. La Compafiia
se mantiene en el puesto 27
siendo la 52 marca hotelera mas
fuerte del mundo.

NH Hotel Group refuerza
su liquidez con la firma de
un préstamo sindicado por
importe de 250 millones de
euros: El acuerdo, alcanzado
en el marco legal establecido
por el gobierno espafol para
mitigar el impacto econémico
sobrevenido por la COVID-19,
ha recibido la concesion del
aval por parte del Instituto de
Crédito Oficial (ICO) de Espana
para financiar las necesidades
operativas de la Compaiia.

JUNIO

NH Hotel Group
comienza a reabrir
hoteles: Tras varios
meses cerrados,
NH Hotel Group
comienza a abrir
sus hoteles en todas
las geografias en la
que opera.

(4
4
=

JULIO

Aprobaciéon de la Politica de
Derechos Humanos y actuali-
zacién de la Politica Medioam-
biental: NH Hotel Group aprue-
ba la Politica de Derechos
Humanos, asi como la renova-
cién de la Politica Medioam-
biental y Energética por parte
del Consejo de Administracion.
Este hito forma parte del com-
promiso de la empresa de mejo-
rar su rendimiento sostenible y
de las ultimas recomendaciones
de Gobierno Corporativo que in-
sisten en el refuerzo de politicas
como la de RSC, Derechos Hu-
manos, Medio Ambiente.

Nombramiento en el Comité
de Direccidn: Luis Martinez Ju-
rado fue nombrado nuevo CFO,
reportando a Ramoén Aragonés,
Consejero Delegado, y pasando
a formar parte del Comité de
Direccién, ante la salida volun-
taria de Beatriz Puente, decidi-
da a emprender un nuevo reto
profesional.

oL

&
COLLE

OCTUBRE

NH Hotel Group suscribe la extension de la duracién
de su contrato de crédito revolving por importe de
236 millones de euros con clatsula ESG-linked:
NH Hotel Group ha suscrito con todas las entidades
financieras involucradas la extensiéon hasta marzo de
2023 de la duracion de la linea de crédito sindicada,
cuyo vencimiento original era septiembre de 2021,
reforzando su liquidez.

Nombramiento en el Consejo de Administracién:
El Consejo de Administracion de NH Hotel Group ha
acordado y nombrado a Rufino Pérez como nuevo
Consejero Ejecutivo. La designacion tuvo lugar tras un
informe previo favorable emitido por la Comisién de
Nombramientos, Retribuciones y Gobierno Corporativo.
En sus nuevas funciones, mantiene el papel de Director
de Operaciones y Lider de Transformacion Global.

HYBRID MEETINGS by NH: A medida que el mundo
evoluciona y se enfrenta a una nueva realidad, NH Hotel
Group ha mejorado sus servicios de reuniones y eventos
con soluciones modernizadas de reuniones hibridas
gracias a la tecnologia. Se ha mejorado el ancho de banda
de Wifi para garantizar una mejor conexién al compartir
contenido en tiempo real con todos tus asistentes. A
medida que cambian las necesidades del sector, se ha
evolucionado en cémo y qué ofrece la Compafiia para
adaptarse a las nuevas formas de trabajar.

(3

NOVIEMBRE

NH Hotel Group, una de las
cadenas hoteleras mas sos-
tenibles del mundo: NH Hotel
Group ha sido reconocida por
SAM, el prestigioso especialis-
ta en calificacion de inversio-
nes en sostenibilidad, dentro
del TOP 3 de las empresas
mas sostenibles del mundo
dentro de su sector. Este re-
conocimiento es un testimo-
nio de nuestro liderazgo en
sostenibilidad en la industria
y confirma la ambicién com-
partida con Minor Internatio-
nal, miembro del indice de
Sostenibilidad Dow Jones,
gue hace un seguimiento del
desempefio econdmico, social
y ambiental de las principales
empresas de sostenibilidad en
todo el mundo.
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NUESTRA VISION
Y CULTURA

NUESTRA VISION

Un dia, cuando alguien
planifique un viaje o una
reunion en una ciudad,
pPOr negocio o por ocio,
siempre se preguntara:
“chay un NH en mi
destino?”.

NH Hotel Group tiene su foco puesto en el cliente;
éste es el centro de todas las decisiones. Este enfoque
permite evolucionar hacia una vision orientada en la
cultura del servicio, cuidando los detalles en todo
momento y unos valores corporativos que fomentan
la sostenibilidad, innovacién y la responsabilidad,
fundamentados en las personas.

NH Hotel Group quiere ser el destino elegido por el
consumidor, ofreciéndole experiencias memorables
gue van mas alld de sus expectativas y haciéndole
sentir especial. Esta vision, compartida por todas las
personas que forman parte de la Compafia, actua
como guia de desempefio y compromiso, y al mismo
tiempo, persigue convertir a NH Hotel Group en la
mejor opcidn para inversores y propietarios que
quieran crecer junto al Grupo, con una propuesta
global y flexible, con equipos motivados y orgullosos,
con eficientes herramientas de gestidén y soluciones
unicas.

Para maximizar el retorno al accionista que ha
depositado su confianza en NH Hotel Group, la
Compafiia ofrece a sus inversores las mejores
oportunidades de gestiéon como operador de primer
nivel tanto en el segmento urbano como en el de
negocios.

NUESTRA CULTURA

La cultura de NH Hotel Group, inspirada en la visiéon y en una clara vocacion de servicio al cliente, es lo que ha diferenciado al
Grupo desde sus inicios en el sector.

La alineacion de la cultura de la Compafia con la estrategia es clave para un crecimiento sostenible. Esta cultura ha permitido
una evolucién de un modelo de gestidn a uno de liderazgo que incorpora las creencias que guian el dia a dia de todos los
empleados, y que son:

1. Estamos obsesionados con ofrecer al cliente experiencias memorables

2. Estamos orgullosos de servir a los demas

3. Tenemos la ambicién de liderar el sector, aunque no seamos los mas grandes

4. Somos responsables de nuestros resultados

5. Cuidamos de nuestros empleados, nuestros empleados cuidan de nuestros clientes
6. Somos activos en las comunidades donde vivimos

7. Tenemos una mentalidad joven

8. Disfrutamos con lo que hacemos... y todo lo hacemos con una sonrisa

Como reflejo de nuestros valores de Compania...
EL HOTEL NH VENTAS EN MADRID RINDE HOMENAJE A MARCELA POR SU 93 CUMPLEANOS

Durante los duros meses de confinamiento, NH Hotel Group se unid a la iniciativa en la que centenares de establecimientos
iluminaban sus fachadas con corazones aportando un mensaje de unidad, solidaridad y danimo hacia los ciudadanos en general
y hacia aquellos colectivos sanitarios y de profesionales de servicios esenciales que trabajan para acabar con la pandemia del
coronavirus.

Marcela, vecina del barrio del NH Ventas, veia cada noche desde su ventana los mensajes de animo proyectados en la fachada
del hotel, haciendo mas llevadero su confinamiento. Su nieta Laura escribié a NH Hotel Group agradeciendo este gesto y
comunicdndonos que iba a ser el cumpleaios de su abuela, por lo que el NH Ventas puso su fachada a disposiciéon para celebrar
los 93 afios de Marcela a través de mensajes, canciones y luces. Una sorpresa para la cumpleaiera y su familia que nunca olvidaran.



MODELO DE NEGOCIO DE NH HOTEL GROUP

Estrategia de NH Hotel Group

23

ESTRATEGIA DE NH HOTEL GROUP

La COVID-19 ha provocado un dréastico descenso de la demanda vinculado a las medidas de restriccion
de la movilidad, lo que ha supuesto un foco en la eficiencia. Durante 2021, una vez la Compafia cuente
con mayor visibilidad de la recuperacidon de la demanda, se abordard un proceso de planificacion
estratégica a largo plazo.

El excelente desempefio de la Compafia en los ultimos afios (pre-covid) ha sido el resultado de un
proceso de profunda transformacién del Grupo.

En la primera fase de esa transformacion, que se inicié en 2014, el plan estratégico se centrd en la
segmentacién de marcas, la optimizacién del portfolio, fuertes inversiones en reposicionamiento y
sistemas y una renovada estrategia de precios. Lo que llevd a NH Hotel Group a una segunda fase, con
inicio en 2017, basada en las fortalezas de la Compafia e impulsando las palancas clave en la creacion
de valor en el negocio. Este Plan marcaba como prioridades, impulsar los ingresos de la Compafia,
incrementar su eficiencia, al tiempo que aprovechar sus fortalezas para nuevas oportunidades de
reposicionamiento y la expansion organica como via de crecimiento adicional.

Con la entrada de Minor International en el capital se abrié una nueva etapa de oportunidades
mediante la creacidén de una plataforma hotelera global con presencia en cinco continentes.

De esta forma, comenzaba una nueva etapa en la que surgieron oportunidades adicionales com

* Posibilidad de incrementar la base de clientes actuales, atrayendo la creciente demanda asidtica
a los mercados europeos.

* Economias de escala con socios comerciales, agencias de viajes y proveedores.

« Capacidad de utilizar un paraguas de marcas mas amplio en nuevas geografias, esto es llevar
las marcas de NH a las geografias de Minor y viceversa.

* Acceder al segmento de lujo con nuevas oportunidades de cambio de marca y la apertura y
firma de nuevos hoteles en este segmento.

* Integracion de las operaciones de Tivoli en Europa bajo la gestion de NH.

« Contar con los mejores equipos, impulsando el intercambio de talento.

Tivoli Paldcio de Seteais
Sintra, Portugal
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NH

HOTELS

PRINCIPALES INCICIATIVAS
ESTRATEGICAS EN 2020

1. NH HOTEL GROUP CONSOLIDADA

SU COMPROMISO ESTRATEGICO
CON EL SEGMENTO DEL LUJO

Durante 2020, NH Hotel Group ha
consolidado su compromiso estratégico
con el segmento del lujo a través de
a un acuerdo con Covivio, uno de los
principales fondos de inversion hotelera
en Europa, para operar ocho propiedades
de referencia situadas principalmente en
Roma, Florencia, Venecia, Niza, Praga y
Budapest.

Gracias a esta operacion, NH Hotel
Group ve reforzado su liderazgo en lItalia
e impulsa su destacada posicion en los
competitivos mercados de Francia y
Europa del Este y al mismo tiempo,
representando un hito de enorme
magnitud en la ambicidn conjunta con
MINOR de seguir acercando a Europa la
lujosa marca Anantara Hotels & Resorts.

Adicionalmente la adhesién del hotel
Anantara Villa Padierna a The Leading
Hotels of the World (LHW), coleccién
a la que ya pertenecia Tivoli Avenida
Liberdade (Lisboa) y Tivoli Palacio de
Seteais (Sintra), permite posicionar a
Anantara como marca de lujo en Europa
e ir de la mano del mejor aliado para
penetrar en mercados emisores clave en
este segmento.

NH | HOTEL GROUP  saror MINOR

HOTELS

&

NH COLLECTION

HOTELS

nhow

HOTELS

TIVOLI

AA
ANANTARA

HOTELS - RESORTS - SPAS

AVANI

Hotels & Resorts

©
lewana

—— COLLECTION —

Anantara New York Palace
Buda
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2.PLAN DE EXPANSION Y OPTIMIZACION DEL PORTFOLIO

Debido a la COVID-19, se han pospuesto ciertas aperturas originalmente previstas para 2020.
A pesar de ello, durante este ejercicio, el Grupo ha abierto 11 nuevos hoteles con 1.966
habitaciones a incorporar en el portfolio y firmado un hotel en Copenhague de 394 habitaciones
y con prevision estimada de apertura durante el dltimo trimestre de 2021.

Hoteles abiertos desde el 1 de enero al 31 de diciembre de 2020

Hotel Ciudad Categoria Habitaciones
nhow London Londres 190
nhow Amsterdam Rai Amsterdam 650
NH Collection Palazzo Verona Verona 70
Anantara Sahara Tozeur Resort & Villas Tdnez o 93
Anantara Palazzo Naiadi Rome Hotel Roma ' 238
NH Collection Venezia Grand Hotel Palazzo Dei Dogi Venecia e 64
NH Venezia Santa Lucia Venecia 100
NH Collection Firenze Palazzo Gaddi Florencia 86
Anantara New York Palace Budapest Hotel Budapest 185
NH Collection Budapest City Center Budapest 138
NH Collection Prague Carlo IV Praga ' 152

TOTAL HABITACIONES 1.966

Evolucidon de aperturas e incorporaciones

En ndmero de habitaciones 4.038
@® Crecimiento orgéanico
® Adquisicion Hoteles Royal
2.101 2.185

1.416 1.604 1.966

1184
921 793

I I i I I ) I i
2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

25

NH Collection Budapest City Center
Budapest, Hungria

Evolucién de la cartera entre 1996 y 2020

CRECIMIENTO CONTINUO

En numero de habitaciones y hoteles entre 1996 y 2020. La evolucién de cartera se indica en el
siguiente grafico:

©®— Hoteles

Habitaciones
W Espafa

B Alemania
B Benelux 361

W ltalia
m 54374 54.708

Latinoamérica y Caribe
10.724

M Resto del mundo

10153 7517

38.990
34400 36835 [ 2.325 |
[ 2.279 [ 2552 I
4.401 4.563 :

6948 8199

6.948 8.199

1996 1998 2000 2002 2004 2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018 2020
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3. COMMERCIAL EVOLUTION MODEL: BOOSTING BUSINESS «

La estrategia comercial, basada en la filosofia Customer Centric, se
fundamenta en la experiencia, la especializacion y la cercania que se ha
generado conlos clientes a través de los afos, para ofrecer un servicio de
la méas alta calidad. Con ella logrard mejorar la capacidad de evaluacion
del coste de oportunidad real en cada momento, impactando en la
estrategia global de la Compafia y en la aceleracion de su crecimiento.

Desde 2018 se han liderado proyectos para la optimizacién y desarrollo
comercial de la Compafia a través de la digitalizacion de procesos
y nuevos enfoques de negocio como la adquisiciéon y fidelizacion
de clientes B2B que han representado un nuevo canal de demanda
importante. En esta linea, NH Hotel Group continua con su proyecto de
transformacion digital en el drea B2B, con el objetivo de aumentar la
rentabilidad y generar demanda adicional.

Boosting Business es una oportunidad para acelerar la capacidad de
negocio de la Compafia que guiara la evolucién para la adaptacién
tanto hacia los clientes del futuro como los del presente. Se centra en
crear nuevas herramientas digitales, impulsar el crecimiento y fortalecer
la conexion con los clientes. Adaptando el servicio a la era digital para
crear nuevos procesos, formas de trabajar e identificar oportunidades
de desarrollo, permitird mejorar la eficiencia y ofrecer una experiencia
mucho mas personalizada y de calidad acorde a las nuevas necesidades
de los clientes.

“Para NH Hotel Group, estar en el lugar y
en el momento adecuado es clave”

La creacion de un modelo 6ptimo, que permita el desarrollo de sinergias
(cross-selling) con Minor Hotels para promover planes de accidon mas
transversales, adaptados a cada mercado, impulsa el crecimiento de
NH Hotel Group tanto en nuevas geografias como en las tradicionales,
aumentando la demanda y reduciendo la estacionalidad.

Asi, la cohesion entre la cultura de servicio que caracteriza a NH
Hotel Group y el paso hacia la digitalizacién aumenta la capacidad
de identificar nuevas oportunidades e impulsa el crecimiento como
profesionales, como lideres y como organizacion.

Desde el inicio de la pandemia, hemos analizado los distintos escenarios
de restricciones gubernamentales y/o locales en los distintos paises en
los que NH Hotel Group opera, monitorizando cudl ha sido su evoluciony
adaptandonos en cada momento al timelines o fases de las limitaciones.

Nuestro principal objetivo en todo momento ha sido mantener
la flexibilidad tanto en reservas individuales como las de grupos,
adaptandonos a las circunstancias de fuerza mayor en cada pais.

4. PLAN DE TRANSFORMACION

NH Hotel Group continda apostando por la innovacién y en 2020,
aun siendo un afo tan complicado, ha mantenido el Proyecto de
Transformacion Digital de la Compafiia como una iniciativa del
Plan Estratégico para dotar de eficiencia a los procesos y sistemas,
incrementar la capacidad de diferenciacion respecto a la competencia
y percepcion del cliente y continuar mejorando procesos basicos de la
Compafia.

Y es que, uno de los grandes logros de la Compania ha sido el de
centralizar en un Unico sistema integrado todas sus propiedades y
funciones permitiendo a NH Hotel Group disponer de una plataforma
digital 100% integrada: NH Digital Core Platform. Una soluciéon
tecnoldgica pionera en el sector que ha permitido integrar los sistemas
de todos los hoteles del Grupo, y que se ha convertido en la base para que
NH Hotel Group pueda ampliar su conocimiento del cliente, maximizar
su eficiencia e innovar a gran escala en todas sus areas de valor. En
este ano 2020, también ha facilitado el desarrollo e integraciéon de
funcionalidades para incrementar la seguridad de nuestros empleados
y clientes, asi como ser capaces de seguir trabajando con normalidad
en tiempos tan convulsos. El acceso a nuestros sistemas no ha sufrido
problema desde ningun sitio y tanto la Central de Reservas, como cada
uno de los empleados de NH, ha podido trabajar normalmente, desde
el primer dia de “confinamiento” ya estuviera en su casa o en el hotel.

También podemos destacar que esta plataforma integral, nos permite
una flexibilidad enorme para obtener la informacion necesaria para
tomar decisiones, como, por ejemplo, la conveniencia de abrir o
cerrar hoteles y posibilita que técnicamente, no suponga ningun reto,
ni proyecto adicional. Es simplemente, sencillo e inmediato. Esto nos
proporciona una eficiencia enorme como Compania focalizandonos
en lo realmente importante como el andlisis, la toma de decisiones y
ejecucion de éstas.

También podemos destacar entre los principales beneficios, la mejora
de la experiencia de cliente en un entorno global como el actual, la
optimizacién y reduccion de los costes operativos, la profundizacion en
el andlisis de datos -lo que ha permitido a la Compafia generar nuevas
fuentes de ingresos-, mas agilidad a la hora de responder a los cambios
del mercadoy, especialmente, el importante impulso de la cultura de la
innovacioén dentro de la organizacion.

En NH Hotel Group consideramos la digitalizacion como una
herramienta clave para ofrecer una experiencia extraordinaria, pero
siempre como acompafiamiento al trabajo de nuestros empleados que,
orgullosos de servir, son los que realmente marcan la diferencia. Ellos
son el alma de NH Hotel Group y la digitalizaciéon un facilitador; y el
hecho de que vayan de la mano, es lo que garantiza el éxito de nuestro
modelo de negocio.

NH Collection Royal Quito
Quito, Ecuador
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NH Hannover
Hannover, Alemania

PROYECTOS DESTACADOS EN 2020

1. Mobile Guest Service 4. Integracién Dedica 7. Digitalizacién de informes

La digitalizacion de lainformacién y servicios del hotel en una Progressive
Web App (PWA) accesible desde cualquier dispositivo del cliente (movil,
Tablet, PC) ofreciendo a los clientes la posibilidad de tener toda la
informacién del hotel a su alcance: desde informacién de las instalaciones
del hotel y horarios, hasta la posibilidad de pedir room service o reservar
mesa en el restaurante, solicitar amenities extra, etc. Una iniciativa que
ademas de respaldar el plan Feel Safe at NH, eliminando interacciones
y garantizando la informacién de manera segura durante la estancia,
genera beneficios en cuanto a sostenibilidad al estar todos los datos
digitalizados.

. Housekeeping Mobility App

NH Hotel Group ha continuado implementando y mejorando una aplicacion
para “Housekeeping” que permite optimizar la gestion del departamento,
asi como el proceso de check-in. Asi, en cuanto una habitacion esta limpia
y preparada, el personal de limpieza del hotel, a través de la aplicacién,
puede confirmarlo en tiempo real. Esto supone una optimizacion del
proceso de Check-in, ya que el cliente puede acceder a la habitaciéon
antes, con la consiguiente mejora en su experiencia. Adicionalmente
también supone una mejora para que los empleados pueden gestionar la
limpieza de habitaciones de una manera dptima y mas segura; sin olvidar la
reduccion del uso de papel con el consiguiente impacto ambiental positivo.
En 2020, 50 hoteles han estado trabajando ya con esta aplicacién.

. Tablets en la recepcién

NH Hotel Group ha lanzado un piloto en varios hoteles para incluir
terminales en las recepciones, promoviendo un nuevo proceso de check-
in y check-out acompanado por una tablet que permite al cliente revisar
su factura o incluso firmar consentimientos sin necesidad de papel. Un
proceso, mas eficiente y sostenible, que permite ademaés un registro
almacenado digitalmente de las firmas y consentimientos de los clientes.
En definitiva, un proyecto que mejorara la experiencia del cliente, asi como
el proceso del check-in y check-out.

NH Hotel Group ha integrado dentro de su portfolio a los hoteles
Dedica, realizando la implantacién de los sistemas y procesos del
modelo NH. Los plazos de integracién han sido muy cortos (Imes
y medio para implantar, formar y dar soporte a 7 hoteles) pero
puede hacerse asi debido a nuestra plataforma integrada y a la
red de conocimiento interno (NH Experts) que tenemos en todos
los paises y que posibilita que el acompafamiento y soporte en
los proyectos de integracién sea sencillo, rapido y muy efectivo.

. Robotics

NH Hotel Group aplica la tecnologia de la robdtica en diferentes
areas de la Compafia, para automatizar procesos repetitivos
de bajo valor afadido, pero con gran esfuerzo en recursos.
Este afo se ha focalizado en la carga de contratos y precios
negociados, asi como en el alta de clientes para empresas que
han rellenado un formulario en el hotel. La robotizacion de estos
procesos incrementa la productividad y eficiencia, disminuyendo
los errores manuales y el coste. También se estd aplicando esta
tecnologia para optimizar procesos basicos de las recepciones,
automatizando tareas repetitivas que permiten dedicar un mayor
tiempo al cliente y mejorar su experiencia.

. Formulario de Registro

En 2020, se ha finalizado un proyecto de digitalizaciéon para
formularios de registro de huéspedes que simplifica mucho
el proceso de check-in. Se pasa de tres documentos (tarjeta
de bienvenida, formulario de registro firmado y el folleto NH
Rewards) a un solo documento de registro que cumple con los
requisitos legales de todos los paises y presenta un disefio nuevo
y atractivo que permite la personalizacién por marca. Se trata de
una manera sencilla de agilizar el proceso de registro, y permite
al empleado ofrecer una mejor atencién y experiencia al cliente
reduciendo los tiempos de check-in.

Durante este afo, se ha lanzado un proyecto
para digitalizar los informes de emergencia y
seguridad en la Compafia. Esto supone mejorar
nuestro impacto medioambiental reduciendo
mucho las impresiones en papel que se hacen
diariamente y también optimizando el proceso
de control y de supervision de directores de
hotel.

. B2B CRM

Gracias a este proyecto, se estan logrando
dos objetivos principalmente. Por un lado,
proporcionar una herramienta de seguimiento
de la actividad comercial a la fuerza de ventas
para gestionar visitas, emails o cualquier otro
tipo de contacto mantenido con los clientes,
y asi poder identificar oportunidades y tener
un seguimiento de las principales métricas
del negocio asociadas a la actividad de los
clientes. Por otro, utilizarlo como solucién
para la gestion de la demanda de servicios
de eventos y grupos en los hoteles, utilizando
matching learning para analizar las solicitudes
de cotizacion de servicios recibidas por email.
Esto permite asignar a cada una de ellas al
grupo de agentes comerciales especializados
en cada segmento de negocio. Esta soluciéon
estd integrada con la herramienta de gestion de
reservas de grupos y eventos, proporcionando
una gestién punto a punto del proceso, desde
la solicitud de la cotizacion del evento/grupo,
pasando por la reserva y seguimiento, hasta la
facturacion y cobro.
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NH Cancun Airport
Cancun, México

. SUSTAINABLE BUSINESS

El pilar de Sustainable Business es una palanca esencial en
la estrategia de negocio de NH Hotel Group que permite
avanzar hacia un modelo hotelero mas responsable,
sostenible y generador de riqueza para la sociedad.

Ser reconocidos como referente mundial en excelencia
y sostenibilidad es la ambicién de la Compania; y forma
parte de nuestra Visién 2021. Para lograrlo, NH Hotel Group
entiende el negocio sostenible desde una perspectiva
holistica, y contempla las dimensiones ESG de forma integral,
gracias a sus pilares NH ROOM4People, NH ROOM4Planet
y NH ROOM4Responsible Shared Success, todos ellos
enmarcados bajo la premisa del gobierno corporativo y la
mentalidad de ciudadania.

Los compromisos en este campo y la mejora que ha
demostrado NH Hotel Group durante este afio, le han llevado
a recibir el reconocimiento Bronze Class del Sustainability
Yearbook 2021 que publica S&P Global, asi como el titulo de
Industry Mover por la mejora en su evaluacion respecto al
afio anterior.
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ESTRUCTURA ACCIONARIAL

Al cierre del ejercicio 2020 el capital social de NH Hotel Group, S.A. ha sido de
784.360.486€ y ha estado representado por 392.180.243 acciones al portador de 2€
de valor nominal cada una, integramente suscritas y desembolsadas.

De acuerdo con las ultimas notificaciones recibidas por la Sociedad y con las
comunicaciones realizadas a la Comision Nacional del Mercado de Valores antes del
cierre de cada ejercicio, las participaciones accionariales mas significativas a cierre
de ejercicio han sido las siguientes:

2020 2019

Minor International Public Company Limited (“MINT”)? 94,13% 94,13%

2MINT es el accionista indirecto a través de MHG Continental Holding (Singapore) Pte Ltd.

CAPITALIZACION AL CIERRE DE CADA EJERCICIO
(en millones de euros)
2.102

1.839
1.765
1.591
1.392 1.347 I 1.349

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

NH Collection Valencia Colén
Valencia, Espania

RELACION CON ACCIONISTAS E INVERSORES

A lo largo de 2020, NH Hotel Group ha mantenido contacto continuo y permanente con analistas e inversores
de la Compaiiia, con el fin de atender sus necesidades sobre la evolucion general del Grupo. Debido a la
situacion sanitaria, este contacto con el mercado se ha realizado principalmente a través de reuniones no
presenciales tanto a nivel individual, como en la participacion de conferencias de inversores organizadas por
diversas entidades financieras y peticiones de llamadas particulares.

Principales indicadores de relacién con accionistas e inversores en 2020

Entidades que realizan anélisis de NH Hotel Group n
Consultas atendidas de accionistas e inversores 60
Reuniones individuales de accionistas e inversores 110
Informes de seguimiento de los analistas 52

La Compafia produce de forma periddica informacion financiera consistente y transparente, con el fin de
permitir un seguimiento para el anélisis y valoracién del Grupo.

Como empresa cotizada, NH Hotel Group publica los resultados trimestrales al mercado. Adicionalmente, de
forma semestral y coincidiendo con la publicacion de resultados semestrales y anuales, se realiza una llamada/
conferencia con el mercado con una asistencia media de 25 participantes, entre inversores y analistas.

En las publicaciones de resultados trimestrales se detallan:
* Principales KPIs y drivers de los resultados.

* Evolucion por geografias.

* Evolucién de costes.

* Detalle de flujo de caja y posicidon de deuda financiera.

Adicionalmente, desde el departamento de Relacidn con Inversores se mantiene un contacto permanente con
el mercado a través de llamadas, viajes, conferencias de inversores... para informar a la comunidad inversora
de la evolucién de la Compafiia.
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GOBIERNO CORPORATIVO

El sistema de Gobierno Corporativo de NH Hotel Group
estd conformado por los Estatutos Sociales, el Reglamento
del Consejo de Administracién, el Reglamento de la Junta
General y el Reglamento Interno de Conducta en los
Mercados de Valores, asi como por las demds normas,
codigos, procedimientos internos y politicas corporativas,
aprobados todos ellos por los drganos competentes de la
Sociedad.

Este Sistema ha sido formalizado en cumplimiento de los

mas altos estandares de cumplimiento de buenas practicas

en materia de gobierno corporativo. Entre otros, por el

Cdédigo de buen gobierno de las sociedades cotizadas (el I“l Ij“““l
“Codigo de Buen Gobierno”), aprobado por Acuerdo del i u‘
Consejo de la CNMV de 18 de febrero de 2015 y revisado

en junio de 2020 gque se ajusta a las recomendaciones de

buen gobierno de los mercados internacionales.

CONSEJO DE ADMINISTRACION DE i

NH HOTEL GROUP

El Consejo de Administracion es el maximo érgano de

administracion y representacion de la Compania. Estad

facultado para realizar, en el ambito comprendido en el

objeto social delimitado en los Estatutos, cualesquiera

actos o negocios juridicos de administracion y disposicion, . ’ b

por cualquier titulo juridico, salvo los reservados por la Ley w 3 Lo id 5 ; _ Hilan : Bt i (LRI O Fa
o los Estatutos Sociales a la competencia exclusiva de la = - r g _‘.‘- FRLE | t i
Junta General de Accionistas. : "

En consecuencia, el Consejo de Administracion se configura y ! 3 i i i "
bdsicamente como un érgano de supervisidon y control, ‘ - | g
encomendando la gestién ordinaria de los negocios de la 3 i' :
Compafia en favor de los 6rganos ejecutivos y del equipo S 'IF: . Mlegng, o'
de direccién. Las funciones del Consejo de Administracién T . i :
y de sus Comisiones (Comisién de Auditoria y Control y mm I"|”||| — f" %
Comision de Nombramientos, Retribuciones y Gobierno i

Corporativo) vienen expresamente recogidas en los
articulos 33 y 47 de los Estatutos y articulos 5y 25 del
Reglamento del Consejo. El Consejo de Administraciéon
desarrollara sus funciones de conformidad con el interés
social, entendido como el interés de la Compaiia; y en
este sentido actuard para garantizar la viabilidad de la
Compafia a largo plazo y maximizar su valor, ponderando
ademas los intereses plurales legitimos, publicos o
privados, que confluyen en el desarrollo de toda actividad

empresarial.
nhow Rotterdam
Rotterdam, Paises Bajos
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i

NH Leipzig Messe
Leipzig, Alemania

COMISIONES DEL CONSEJO

Durante el ejercicio 2020, el Consejo de Administracion de NH Hotel Group cuenta con las siguientes
comisiones:

« Comision de Auditoria y Control. Se centra mayoritariamente, y entre otras materias, en la
supervision de la eficacia del control interno de la Sociedad, asi como del proceso de elaboracién
y presentacion de la informacién financiera regulada y de la informacién no financiera, velando por
la independencia y eficacia de la funcion de auditoria interna y del auditor externo.

Composicién de la Comisiéon de Auditoria y Control
A 31 de diciembre de 2020

Nombre Cargo Categoria
D. Fernando Lacadena Azpeitia Presidente Independiente
D. José Maria Cantero de Montes-Jovellar Consejero Independiente
D. Stephen Andrew Chojnacki Consejero Dominical
D. Carlos Ulecia Palacios Secretario No Consejero

* Comisién de Nombramientos, Retribuciones y Gobierno Corporativo. Se centra mayoritariamente
en proponer el nombramiento de Consejeros Independientes o informar sobre las aptitudes
del resto de consejeros que vayan a nombrarse, asi como analizar y evaluar todo lo relativo a las
materias de remuneracion, tanto de consejeros, como de la Alta Direccidn, elaborando las politicas
correspondientes. Asimismo, se encarga de supervisar y controlar el cumplimiento de las reglas de
gobierno corporativo y de la Politica y el Plan de Responsabilidad Social Corporativa, proponiendo
al Consejo los Informes y Memorias que fueran necesarios.

Composicién de la Comisién de Nombramientos, Retribuciones y Gobierno Corporativo
A 31 de diciembre de 2020

Nombre Cargo Categoria

D. José Maria Cantero de Montes-Jovellar Presidente Independiente
D. Stephen Andrew Chojnacki Consejero Dominical

D. Alfredo Fernandez Agras Consejero Independiente
D. Carlos Ulecia Palacios Secretario No Consejero
Composicion del consejo de administracién
A 31 de diciembre de 2020

Nombre Cargo Categoria

D. Alfredo Fernadndez Agras Presidente Independiente
D. Ramoén Aragonés Marin Consejero Delegado Ejecutivo

D. José Maria Cantero de Montes-Jovellar Consejero Independiente
D. Kosin Chantikul Consejero Dominical

D. Stephen Andrew Chojnacki Consejero Dominical

D. William Ellwood Heinecke Consejero Dominical

D. Fernando Lacadena Azpeitia Consejero Independiente
D. Rufino Pérez Fernandez Consejero Ejecutivo

D. Emmanuel Jude Dillipraj Rajakarier Consejero Dominical

D. Carlos Ulecia Palacios Secretario No Consejero

Durante el ejercicio 2020 se produjeron ciertos cambios en la composicién del Consejo. La composicion
actual es el resultado de la renuncia de la Consejera Ejecutiva D2 Beatriz Puente Ferreras presentada
en fecha 28 de septiembre debido a la finalizacién de su relaciéon profesional con la Sociedad, y
del nombramiento por cooptacidon de D. Rufino Pérez Fernandez como Consejero Ejecutivo, previo
Informe favorable de la Comisiéon de Nombramientos, Retribuciones y Buen Gobierno.

Desde el 31 de diciembre de 2020 hasta la fecha de formulacion del presente Informe, no ha habido
cambios en la composicion del Consejo.

El perfil completo de todos los integrantes del Consejo de NH Hotel Group y de sus comisiones es
publico y se puede consultar en el apartado de Gobierno Corporativo de la web corporativa de la
Compainia.
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NH Collection Paseo Montejo

Mérida, México
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POLITICA DE SELECCION DE CANDIDATOS A CONSEJERO

* Objetivos y Proceso de la Seleccién de Candidatos

El 22 de diciembre de 2020, el Consejo de Administraciéon aprobd, previo Informe favorable de la
Comision de Nombramientos, Retribuciones y Gobierno Corporativo, modificaciones a la Politica
de Seleccion de Consejeros para su adecuacion al Codigo de Buen Gobierno, y a través de la cual
se asegura que las propuestas de nombramiento de consejeros de la Sociedad se fundamenten en
un analisis previo de las necesidades del Consejo de Administracion. Para evaluar a los candidatos
que participen en el proceso de seleccidén, el procedimiento tiene en cuenta las competencias,
experiencia, profesionalidad, idoneidad, género, independencia de criterio, conocimientos,
cualidades, capacidades y disponibilidad de los miembros del Consejo de Administracién en cada
momento, asumiendo la Comision de Nombramientos, Retribuciones y Gobierno Corporativo un
papel relevante en este proceso.

Dicha Politica trata de evitar las discriminaciones siendo la meritocracia el criterio que rige como
principio de seleccidn para encontrar los mejores candidatos para la Compania.

Condiciones que deben reunir los candidatos

Los candidatos a Consejero de la Sociedad deberan cumplir requisitos de cualificacion y honorabilidad
profesional y personal. En particular, han de ser personas prestigiosas, idoneas y de reconocida
solvencia, competencia y experiencia profesional con cualificaciéon, formacién y disponibilidad
suficiente para el cargo. Los candidatos deben de mostrar compromiso con su funcién, con una

trayectoria personal y profesional de respeto a las leyes y a las buenas practicas comerciales
y, necesariamente, han de cumplir con los preceptos que marque la ley en todo momento
para poder formar parte del Consejo de Administracion. Ademas, deberdn ser profesionales
integros, cuya conducta y trayectoria profesional esté alineada con los principios y deberes
éticos recogidos en las normas internas de la Sociedad y con la vision y valores del Grupo.

Promocidn de la Diversidad

NH Hotel Group tiene la conviccidon de que la diversidad en todas sus facetas, en todos los
niveles de su equipo profesional, es un factor esencial para asegurar la competitividad de la
Compafia y un elemento clave de su estrategia de Gobierno Corporativo. En el proceso de
seleccion de candidatos se evitaran discriminaciones y, en el interés social, regird la meritocracia
como criterio principal de seleccidn, siendo un proceso tendente a la busqueda de los candidatos
mas cualificados.

No obstante, y sin menosprecio de lo anterior, cada vez que se produce una vacante en el Consejo
de Administracioén, y se inicia el correspondiente proceso de seleccidén debera participar, por lo
menos, una mujer como candidata, hasta que se alcance el objetivo del 40% en el aflo 2022.

Para la consecucion del mencionado objetivo, la Comision de Nombramientos, Retribuciones
y Gobierno Corporativo velara por que el procedimiento de seleccién no adolezca de sesgos
implicitos que obstaculicen la seleccién de Consejeras y para que se incluyan entre los potenciales
candidatos, mujeres que reunan el perfil profesional buscado.
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NH Hotel Group

COMITE DE DIRECCION REMUNERACION DEL CONSEJO Y LA ALTA DIRECCION

El Comité de Direccion de NH Hotel Group se configura como el érgano que garantiza la
viabilidad del negocio, buscando el crecimiento y fijando el marco estratégico de la Compafia,

Remuneraciéon media del Consejo de Administracién y Comité de Direcciéon de NH Hotel Group (Euro)

desarrollando el talento y liderazgo. 2020 2019
. . ., . . . i X Mujeres Hombres Mujeres Hombres
El Comité de Direccidn se relne con caracter semanal y estd formado por los Chief Officers de
las diferentes areas: Retribucion Consejero Vocal* - - 53.000 50.500
Remuneracion media Comité de Direccion** 286.076 260.224 604.198 569.837

Composicién del Comité de Direccién

A 31 de diciembre de 2020 *En 2020, al no haber mujeres, momenténeamente, en el Consejo de Administracidn no existe comparabilidad de dato.

Tampoco existen vocales hombres que no sean dominicales (los consejeros dominicales de NH Hotel Group han renunciado a su asignacion
fija y a las dietas que les corresponderian como consejeros) o presidan otra comisién. Conviene destacar que las 2 presidencias de las
Nombre Cargo Comisiones y la presidencia del Consejo estan ocupadas por Consejeros hombres. Estas son posiciones que cobran 200.000 euros en el caso
del Presidente del Consejo y 90.000 euros en el caso de los Presidentes de Comisiones. Este afio, debido a la crisis derivada del COVID-19,
los consejeros han acordado reducir su retribucion en un 50%.

1. D. Ramoén Aragonés Chief Executive Officer
**Incluye: Salario Fijo, vehiculo, seguro médico, seguro de vida y seguro de accidentes. Todos los importes devengados en 2020 (importes
. . . . brutos) de aquellos miembros del comité que hayan formado parte del mismo durante 2020. Los importes de aquellos miembros que hayan
2. D. Fernando Cordova Chief People & Sustainable Business Officer salido o se hayan incorporado durante 2020 se han anualizado.
3. D? Laia Lahoz Chief Assets & Development Officer

4. D. Isidoro Martinez de la Escalera  Chief Marketing & Communication Officer Todos los miembros del Comité de Direccidon han disminuido su retribucidon durante 2020 en mas

[
5. D. Luis Martinez Jurado Chief Financial Officer de un 50%.
6. D. Rufino Pérez Chief Operations Officer & Global Transformation Leader La remuneracion de los Consejeros Ejecutivos se incluye en las cuantias del Comité de Direccion
puesto que sus funciones como meros consejeros no estan retribuidas.
7. D. Carlos Ulecia General Counsel & Chief Legal and Compliance Officer
Mas inf i | liti tri i | j Administracién di ibl |
8. D. Fernando Vives Chief Commercial Officer as informacion sobre las politicas de retribuciones del Consejo de Administracion disponible en e

Informe Anual de Gobierno Corporativo 2020.
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Paises Bajos

SISTEMA DE CUMPLIMIENTO

NH Hotel Group continda impulsando la funcién de cumplimiento, con
enfoque en las siguientes tematicas clave:

Cédigo de Conducta

Tiene como objetivo determinar los principios, valores y normas que deben
regir el comportamiento y la actuacion de cada uno de los profesionales
y directivos del Grupo, asi como los miembros de los érganos de
administracion de las sociedades que lo integran y de los grupos de interés
que interactuan con NH Hotel Group. Se desarrolla mas informacion sobre
el Cédigo de Conducta en el apartado “Etica y Conducta” del presente
Informe.

Modelo de Prevencién de Riesgos Penales

Describe los principios de gestion y prevenciéon de delitos en NH Hotel
Group y define la estructura y funcionamiento de los érganos de control
y supervision establecidos en la Sociedad, sistematizando los controles
existentes con la finalidad de prevenir y mitigar el riesgo de la comisién de
delitos en las distintas areas de la Compaiiia.

Reglamento Interno de Conducta

Establece los estdndares minimos a respetar en relacion con la compraventa
de valores, informacioén privilegiada y confidencial y su tratamiento.

Procedimiento de Conflictos de Interés

Desarrolla las reglas a seguir en aquellas situaciones en las que entren
en conflicto el interés de la Sociedad o de cualquiera de las sociedades
integradas en el Grupo y el interés personal directo o indirecto de los
consejeros o de las personas sometidas a reglas de conflictos de interés.

COMITE DE CUMPLIMIENTO

Constituido en 2014, el Comité de Cumplimiento esta formado por miembros
del Comité de Direccidn y presidido por el Chief Legal and Compliance
Officer. Este 6rgano tiene la facultad de supervisar el cumplimiento de
las areas clave del Sistema de Cumplimiento: el Reglamento Interno de
Conducta, el Procedimiento de Conflictos de Interés, el Cédigo de Conducta
y el Modelo de Prevencidn de Riesgos Penales del Grupo entre otros.

El Comité de Cumplimiento supervisa la gestion realizada por la Oficina de
Cumplimiento, y tiene potestad para imponer medidas disciplinarias a los
empleados en las materias que competan a su alcance.

Durante el ejercicio 2020, se han celebrado 3 reuniones del Comité de
Cumplimiento.



GOBIERNO CORPORATIVO Y COMPROMISO ETICO

Sistema de cumplimiento

36

OFICINA DE CUMPLIMIENTO

La Oficina de Cumplimiento, liderada por el responsable de Cumplimiento, reporta directamente al Comité de
Cumplimiento y es la encargada de la difusién y supervision del cumplimiento del Cédigo de Conducta y de la elaboracién
e implantacién del Modelo de Prevencién de Riesgos Penales, asi como de gestionar las consultas del Cédigo de Conducta.

Por su parte, el responsable de Auditoria Interna es el encargado de gestionar el Canal confidencial de Denuncias, en el
que se garantiza la confidencialidad y respeto en todas las fases que conlleva, asi como la no represalia. Su procedimiento
se especifica en detalle en el Cédigo de Conducta.

Durante 2020 se ha informado de 38 presuntos incumplimientos del Cédigo de Conducta, una disminucion del 16% con
respecto a 2019; habiéndose ejecutado las medidas disciplinarias pertinentes y habiéndose dado respuesta a la totalidad
de las 30 consultas recibidas.

Tras el andlisis de las consultas y presuntos incumplimientos recibidos a través del canal de denuncias u otros mecanismos
formales de la oficina de cumplimiento, ninguno de ellos ha derivado en incumplimiento de ninguna de las siguientes
categorias:

Valor multas (€) N¢ a través de  Acciones

Categoria del incumplimiento inci::ntes Naturaleza 2020 Acumulado mecanism.o’s de tomadas
2017-2020 resolucién por NH
Corrupcion y Soborno 0] na 0] (0] na na
Comportamiento anticompetitivo (0} na [0} (6] na na
Regulaciones ambientales 0 na 0] (¢] na na
Derechos humanos (6] na 6] (0] na na

Reglamentos y/o codigos voluntarios
relativos a los efectos de los productos 0 na 0] (¢] na na
y servicios en la salud y la seguridad

Reglamentos y/o codigos voluntarios
relativos a la informacion y el 0 na 0] (0] na na
etiquetado de productos y servicios

Reglamentos y/o codigos voluntarios
relativos a las comunicaciones

comerciales, incluida la publicidad, la o na 0 o na na
promocién y el patrocinio

Las quejas r'eC|b|da5 sobre violaciones ) na ) o na na
de la privacidad de los clientes

Leyes y reglamentos en el ambito 0 na 0 o na na

social y econdémico

En relacion con estas categorias de incumplimiento, actualmente la Compafia no tiene abierta ninguna investigacion en
curso, ni originada en 2020 ni en anos anteriores, ni ha tenido que abrir ninguna medida disciplinaria a ningun empleado.
Asimismo, tampoco ha tenido que rescindir ningun contrato con ningun socio comercial por incidentes en materia de
corrupcioén ni ningun otro incidente de las categorias previamente mencionadas.

NUEVAS POLITICAS APROBADAS EN 2020

En 2020 el Consejo de Administraciéon de NH Hotel Group ha aprobado,
previo informe favorable de la Comisiéon de Nombramientos, Retribuciones
y Gobierno Corporativo, la actualizaciéon de la Politica de Energia y Medio
Ambiente, asi como la Politica de Derechos Humanos del Grupo.

La aprobacién de dichas Politicas ha sido debidamente comunicada a
todos los empleados, a fin de garantizar su comprensidon y consecuente
cumplimiento.

Politica de Energia y Medio Ambiente

En el Consejo de Administracién de julio 2020 se aprobd la actualizacion de la
Politica de Energia y Medio Ambiente. Esta Politica se actualizd para reforzar
el compromiso de NH con el bienestar de sus huéspedes y la gestion eficiente
de los recursos disponibles en el entorno donde se ubican los hoteles del
Grupo y en linea con los principales marcos internacionales aplicables.

& Politica de Derechos Humanos

En julio del 2020 se aprobd en el Consejo de Administracion la Politica
de Derechos Humanos de NH Hotel Group. La Politica establece nuestro
compromiso de cumplir con los Derechos Humanos de acuerdo con los mas
altos estandares internacionales y trabaja para PROTEGER, RESPETAR y
REMEDIAR (prevenir y gestionar) los riesgos asociados al incumplimiento
de tales derechos.

La aprobacién de ambas politicas es un hito que se enmarca en el compromiso
de la Compafia por mejorar su desempefio en sostenibilidad y las ultimas
recomendaciones de Gobierno Corporativo que insisten en el refuerzo de
politicas como Responsabilidad Corporativa, Derechos Humanos, Medio
Ambiente, etc. Estas politicas también definen el ambito de aplicacién y la
promocién de los principios inspiradores de NH Hotel Group entre clientes,
proveedores y socios.
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ETICA Y CONDUCTA

El marco para la ética de NH Hotel Group se basa en su Coédigo de Conducta, cuya responsabilidad de
aprobacién recae en el Consejo de Administraciéon del Grupo. Su ultima actualizacion se llevé a cabo en 2015.

El Cédigo afecta a todas las personas que trabajan en NH Hotel Group, siendo de aplicacion no sdélo
a empleados, directivos y miembros del Consejo de Administracién, sino también, otros grupos de
interés como clientes, proveedores, competidores o accionistas, asi como a las comunidades en las
que NH Hotel Group opera sus hoteles.

El Cédigo de Conducta resume la conducta profesional que se espera de los empleados de NH Hotel
Group, los cuales estdn comprometidos a actuar con integridad, honestidad, respeto y profesionalidad
en el desemperio de su actividad.

El Grupo NH esta comprometido a cumplir con las leyes y regulaciones en los paises y jurisdicciones
en los que opera. Esto incluye, entre otras cuestiones, leyes y normativas sobre la salud y seguridad,
discriminacion, fiscalidad, privacidad de los datos, competencia, anticorrupcion, prevencién de
blanqueo de capitales y compromiso medioambiental. Las areas claves cubiertas por el Cédigo abarcan:

con las personas
AN con los clientes
I 1 por parte de los proveedores

con los competidores
con los accionistas

COMPROMISO con las comunidades y la sociedad

con los activos, los conocimientos y los recursos del grupo
respecto al mercado de valores

respecto de practicas fraudulentas o poco éticas

OBLIGACIONES

El Cédigo de Conducta estd publicado en 6 idiomas en la pagina web oficial de NH Hotel Group vy
a disposicion de todos los grupos de interés. Ademas, desde 2017, a través de la App “My NH” los
empleados de la Compafia pueden acceder al mismo desde su dispositivo movil. El personal de centros
gue operan bajo las marcas de NH Hotel Group, dispone también de una Guia Practica y un documento
de preguntas frecuentes.

NH Hotel Group ha habilitado un canal de denuncias que permite a empleados, directivos, miembros de
los 6rganos de Administracion, proveedores, clientes o cualquier grupo de interés, notificar de forma
confidencial y sin temor a represalias cualquier incumplimiento del Cédigo de Conducta. La direccién
de correo electréonico del canal de denuncias esta disponible en la web de NH Hotel Group y en la
intranet y es gestionado por el Senior Vice President de Auditoria Interna.

Actualmente no hay ninguna investigacion externa en curso contra NH Hotel Group relacionada con el
Cddigo de Conducta o asuntos relacionados con la corrupcion.

Avani Avenida Liberdade

Lisboa, Portugal
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DIFUSION Y FORMACION EN ETICA Y CONDUCTA Formacién en compliance 2020
La Compafia cuenta con una herramienta de formacidén online para todos los empleados Perimetro consolidado Perimetro corporativo
de NH Hotel Group con correo personalizado, a través de la cual se ponen a su disposicidon Presencial Online Presencial Online

cursos online sobre distintas materias, con el fin de garantizar su correcta informacion,
comprensién y consecuente cumplimiento. Entre las que se encuentran los siguientes
cursos relacionados con el drea de ética y conducta:

Formacién en Cédigo de Conducta

Numero de empleados formados - 812 - 1.078

Horas de formacion - 835 - 1110
* Cédigo de Conducta
Formacién en Modelo de Prevencién de Riesgos Penales

* Prevencion de Delitos Penales

Numero de empleados formados - 124 - 145
* Reglamento General de Proteccién de Datos Horas de formacion - 126 - 148
« Prevencion blangueo de capitales y financiacion del terrorismo Formacién en Prevencién de Blanqueo de Capitales y Financiacién del Terrorismo

. . Numero de empleados formados - 144 - 1.815

* Antifraude y corrupcion

Horas de formacion - 1127 - 1.424
Todos los cursos de las materias citadas incluyen un examen que mide el grado de Formacion en Antifraude
comprension de los empleados. Asimismo, NH Hotel Group cuenta con un sistema de Numero de empleados formados 45 1153 45 1.557
supervision y control tanto para la elaboraciéon de la informacion financiera (SCIIF) como -

Horas de formacion 90 609 90 898

para riesgos penales (MPD). Este sistema es auditado periddicamente.

Ananatara Sahara Tozeur Resort & Villas
Tunis, Tunez
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TOLERANCIA CERO CON LA CORRUPCION

NH Hotel Group dispone de una Politica de Antifraude y Corrupcidn, asi como
de su Politica para la prevencion de Blanqueo de Capitales y Financiacion del
Terrorismo de aplicacién para todos los empleados, directivos y miembros del
Consejo de Administracion de NH Hotel Group.

Adicionalmente, NH dispone de otros procedimientos internos, como la Politica
de Regalos, que actuan como medidas de prevencidon y herramientas de analisis
masivo de datos que ayudan a la deteccidn de transacciones sospechosas.

La Compania realiza un seguimiento y un control continuo del cumplimiento de
las politicas y procedimientos internos. En el Modelo de Prevenciéon de Delitos se
explicitan las medidas de “diligencia debida” establecidas por la Compafiia, asi
como el procedimiento de investigacién y respuesta ante la ruptura de estas, de
acuerdo con la Ley en materia de responsabilidad penal de las personas juridicas.

Como se ha indicado anteriormente, el Comité de Cumplimiento, ostenta la
responsabilidad en la gestién de la prevencion del delito y, por tanto, de la
definicion, implantacion y supervision del Modelo de Prevencion de Delitos.

CIBERSEGURIDAD

En la actualidad, las incidencias en la seguridad de la informacién suponen uno
de los principales riesgos a los que las empresas estan expuestas. Por ello, en
NH Hotel Group nos enfocamos en fortalecer los mecanismos y protocolos de
seguridad informatica, a través de politicas, normas, procedimientos y formaciéon
a los empleados.

En esta linea, la formacidon en ciberseguridad y RGPD esta orientada a potenciar
una cultura de seguridad de la informacién en la Compafiia que servird para
establecer las bases de proteccidn, tanto de nuestra informacion confidencial,
como la de nuestros clientes, proveedores y otros grupos de interés.

La estrategia de NH Hotel Group en materia de ciberseguridad estad en constante
revision en los comités que tiene el equipo de Direccidn Ejecutiva que supervisa la
estrategia de ciberseguridad de la empresa. Para lograr los objetivos planteados,
se identifican y planifican una serie de iniciativas y medidas a implementar para
mejorar las capacidades de seguridad de NH Hotel Group, asi como prevenir y/o
mitigar cualquier riesgo que pueda surgir.

Con motivo de la pandemia, ha crecido el teletrabajo y, por tanto, el uso de los
dispositivos fuera del entorno seguro de las empresas. Desde NH Hotel Group se
ha trabajado en una mayor monitorizacion de toda la red, con herramientas que
permiten un mayor control de posibles accesos indebidos, asi como en una fuerte
concienciacion a sus empleados y stakeholders, con el fin de minimizar el riesgo
de ciberataques, algo que se ha visto incrementado durante la crisis sanitaria.

- NH Graz City
Graz, Austria



GOBIERNO CORP! TIVO Y GOMPROMISO ETICO

Etica y condlicta

PRIVACIDAD Y PROTECCION DE DATOS

En un sector tan competitivo como el hotelero, la experiencia del cliente es un factor
critico y diferencial para asegurar la satisfaccion y fidelidad de nuestros clientes. NH
Hotel Group tiene los mecanismos implantados para proteger la privacidad de los datos,
sabiendo que es un aspecto clave para generar confianza.

Con motivo de la entrada en vigor de la nueva normativa en materia de proteccion
de datos en 2018, NH Hotel Group ha continuado adecuando sus sistemas de gestion
y control de los datos de caracter personal al Reglamento UE 679/2016 (RGPD) vy la
Ley 3/2018 (LOPDGDD). La voluntad de NH Hotel Group es tratar los datos personales
de sus clientes, empleados y proveedores con las maximas garantias de respeto a su
privacidad y siempre de acuerdo con las obligaciones legales aplicables.

Asi, se ha llevado a cabo la actualizaciéon de los apartados de protecciéon de datos de
los avisos legales, tanto de las webs como de los documentos facilitados a los clientes.
lgualmente, la Compania ha implementado una serie de medidas que permiten hacer
accesibles a los clientes estas politicas de privacidad y avisos legales en todo momento.

En el marco de esta adecuacién, la Compafia ha implementado un sistema de
informacioén adicional que se encuentra a disposicion de los clientes finales, para que
puedan conocer cada uno de los tratamientos realizados por NH Hotel Group. Todo ello
se recoge en la politica de privacidad de NH Hotel Group a la que se puede acceder a
través del siguiente link: https://www.nh-hoteles.es/politica-privacidad.

La seguridad esta integrada de forma transversal en la Compaiia, cubriendo perfiles
de diferentes dmbitos de la operacion para garantizar una gestion efectiva del riesgo,
atendiendo a la sensibilidad y criticidad de cada entorno. Asimismo, se dispone de
indicadores de riesgos sobre los principales asuntos de interés en materia de seguridad,
que sirven para definir e implantar los planes de accién enfocados a reducir o eliminar
las amenazas identificadas.

Adicionalmente, NH Hotel Group, tiene establecido varios buzones de correo
electrdénico, para la gestion, por un lado, de los derechos de proteccion de datos que
son planteados, ya sean de clientes, trabajadores y/o proveedores, cuando se recogen
datos de caracter personal, asi como, un buzén de correo electréonico para notificar
cualquier tipo de incidencia y/o queja que tenga relacion con la materia de proteccion
de datos. En concreto, este Ultimo buzdn, se refiere al especificamente creado para
el Delegado de Proteccion de Datos. En aquellos casos en los que es recibida una
incidencia de seguridad al buzdén el Delegado de Proteccion de Datos, se inicia un
proceso de valoracidon de la notificacién, a fin de conocer si tiene alcance en la materia
de proteccion. En caso afirmativo, el incidente es remito a los Departamentos de NH

: g “V,// ; 2 5 : : = Hotel Group que puedan estar involucrados, a fin de valorar la necesidad de realizar
';; 7 -""‘t"‘-—"—-—-—% /é = = : : alguna comunicacion a alguna Autoridad de Control de Proteccion de Datos y/o a los
v W? ‘\h‘\"“"- v =S i interesados, que se hayan podido ver involucrados en la incidencia, dejando constancia
S :
T\ o

R \_____ f por escrito de todo este proceso.

- w >,
- o S . o NH Hotel Group, como entidad espafiola, tiene establecida como Autoridad de Control
ghow Amste;dgm RBAL = s Ty N i e . en materia de proteccién de datos, la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos, con la
* msteroam geglg a/o§ : que se relaciona de manera habitual, a través de la Sede Electrénica de esta entidad.
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Por lo que respecta a los trabajadores de la Comparfia, como usuarios de los datos de caracter
confidencial que son, se realizan formaciones obligatorias en materia de proteccion de datos, a fin de
gue puedan conocer como realizar el tratamiento de datos conforme a la normativa. Esta formacion,
se realiza al inicio de la relacién con la Companfia, dejando registro de esta formaciéon y, supervisada
por el Departamento de Recursos Humanos.

Como ya se ha indicado, NH Hotel Group, cuenta con la figura del Delegado de Proteccion de Datos,
que entre sus funciones, se encuentra no soélo para cumplir con los requerimientos de la nueva
normativa, sino para garantizar, entre otras funciones, que los derechos de los clientes en materia
de proteccién de datos son siempre tratados por la organizaciéon de acuerdo con los principios
establecidos en la nueva normativa, asi como ser punto de contacto de toda la Compania, a fin
de resolver cualquier duda que pueda surgir en relacién con la materia de proteccion de datos.
Finalmente, NH Hotel Group ha continuado en 2020 con el proyecto de mejora en relacién con la
calidad de los datos dentro de la organizacion.

NH Hotel Group ha integrado en su modelo de cumplimiento los controles relacionados con el
cumplimiento de esta normativa. En consecuencia, los departamentos de gestién de riesgos y
de IT son los responsables en Ultima instancia de supervisar estos controles, de recibir cualquier
comunicacion relacionada con la privacidad de la informacion e informar periédicamente al Comité
de Auditoria y Cumplimiento y al Consejo de Administracion.

El cumplimiento del Grupo se supervisa mediante auditorias periddicas que garantizan que NH Hotel
Group cumpla plenamente los requisitos definidos en la legislaciéon sobre privacidad, con especial
atencion al Reglamento General de Protecciéon de Datos (RGPD).

El mapa de riesgos de NH Hotel Group tiene un pilar denominado “cumplimiento” vinculado a Privacidad
de datos (RGPD) y Seguridad de la informacion con distintas medidas de gestiéon y control como:

* Revision y actualizacion periddica de la matriz de riesgos.

* Procedimientos de “Privacidad por disefio”.

* Creacion de la Oficina de Proteccion de Datos con el apoyo de asesores especializados.

* Formacion de RGPD para los empleados.

« Existencia de un canal de denuncias de posibles violaciones de la seguridad relacionadas con la
proteccién de datos.

* Existencia de un plan de recuperacién en caso de catastrofe.

Ademas, NH Hotel Group dispone de un procedimiento de respuesta ante incidencias en
los sistemas de informacién, que incluyen roles y responsabilidades, pasos a seguir para
la restauracion del funcionamiento de equipos y sistemas, tiempos de recuperacion, etc.

1.602 horas de formacion en privacidad
y proteccion de datos

Hasta la fecha, no se ha realizado ninguna apertura de procedimiento sancionador que
pueda derivar en una sancién econdmica para la Compafiia motivado por una brecha de
seguridad, que tenga trascendencia en proteccién de datos.

RELACION CON GOBIERNOS Y POLICY INFLUENCE

La Compafia gestiona su negocio de acuerdo con los valores corporativos, su marco ético y de
conducta, ademas de garantizar el estricto cumplimiento de la legalidad vigente en cada pais.

En relacion con los gobiernos locales, siempre actua con independencia de cualquier
poder politico, manteniendo la transparencia con las diferentes instituciones publicas y
administrativas.

Durante el ejercicio 2020 NH Hotel Group ha recibido diferentes subsidios de los Gobiernos
para compensar las medidas restrictivas tomadas para paliar los efectos del Covid. El
importe total por subsidios registrado en el ejercicio ha ascendido a 58,8 millones de
euros que corresponde a gastos de personal 36,9 millones de euros, seguridad social 15,8
millones de euros y otros conceptos por importe de 6 millones de euros.

NH Hotel Group se caracteriza por una absoluta neutralidad politica. La Companfia no realiza
contribuciones econdmicas o en especie a partidos politicos o a candidatos electorales.

NH Hotel Group si forma parte de organizaciones sectoriales o de fundaciones vinculadas
al desarrollo de su actividad o al drea geografica en la que opera. A través de su presencia
en estas organizaciones, la Compania aspira a contribuir al progreso y al desarrollo de los
lugares en los que esta presente. Mas informacién disponible en el Capitulo NH ROOM4
Responsible Shared Success: Alianzas Sostenibles.

NH Koln/Altstadt
Colonia,|Alemania
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PROTECCION DE LOS DERECHOS HUMANOS

El principio de respeto y proteccién de los Derechos Humanos esta integrado en la cultura
de NH Hotel Group y se aplica en las actividades desarrolladas a través de todos sus
profesionales, con independencia del pais o regiéon donde lleven a cabo su actividad. La
Compafia se compromete con el cumplimiento de los Derechos Humanos y trabaja para
prevenir y gestionar los riesgos asociados a su vulneraciéon. La presencia internacional de
NH Hotel Group en paises en los cuales la defensa de los derechos humanos necesita ser
impulsada nos lleva a ser transmisores del concepto y a asegurar marcos de relacién y gestion
en los que su defensa quede garantizada.

INICIATIVAS PARA LA PROTECCION DE LOS DERECHOS HUMANOS

NH Hotel Group desarrolla su actividad en un marco de compromiso con la sociedad y
el entorno en el que opera, y por ello asume el contenido de los acuerdos y convenios,
nacionales e internacionales, comprometiéndose a su promocién y cumplimiento. Estos
compromisos evitardn, o en su caso, mitigardn las consecuencias negativas que pudieran
ocasionar sobre los Derechos Humanos las propias actividades.

Los compromisos adquiridos al suscribir estos acuerdos internacionales guian la conducta de
todos los empleados que integran la Compafia.

Entre estos cdédigos asumidos voluntariamente por la Compania, destacan la adhesién al Pacto
Mundial de Naciones Unidas (UN Global Compact), el apoyo y contribucién a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) y el Cédigo Etico Mundial para el Turismo, aprobado en 1999 por la
Asamblea de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) de Naciones Unidas. Este cdédigo esta
formado por 10 principios disefiados para guiar a los principales actores del desarrollo turistico,
aspirando a ayudar a maximizar los beneficios del sector, minimizando a la vez su impacto en el
medio ambiente, el patrimonio cultural y las comunidades locales.

El Grupo ha formado parte hasta 2020 de Sustainable Hospitality Alliance, antigua International
Tourism Partnership (ITP), una plataforma mundial para empresas lideres del sector hotelero que
comparten un compromiso comun con la responsabilidad social y la sostenibilidad. Esta organizacion
establece cuatro objetivos principales entre los que se encuentra la proteccién y promocién de los
Derechos Humanos, meta que suscribe y apoya NH Hotel Group.

La Compaiia rechaza cualquier actividad turistica que pueda suponer agresion a los derechos
humanos o a la dignidad de las personas, con especial atencion a los menores de edad. Por ello, en
esta linea, en septiembre de 2012, NH Hotel Group se adhirié al ECPAT (End Child Prostitution, Child
Pornography and Trafficking of Children for Sexual Purposes) para la proteccidon de los nifios, nifas y
adolescentes contra la explotacién sexual en el turismo, promovido asimismo por la OMT y UNICEF.

NH Montevideo Columbia
Montevideo, Uruguay
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POLITICA DE DERECHOS HUMANOS DE NH HOTEL GROUP

Como muestra de este compromiso, el 29 de julio del 2020 el Consejo de
Administracion aprobd la Politica de Derechos Humanos de NH Hotel Group,
documento que recoge todos los planteamientos y compromisos asumidos por la

Compafia en esta materia.
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La politica refuerza un modelo de gobierno soélido y responsable, que impulsa la
transparencia y el rigor en la gestidon en torno a un Unico documento corporativo
de alcance global que, entre otros aspectos, permitird no sélo gestionar mejor los
riesgos alli donde NH Hotel Group esta presente, sino que asegurara su conocimiento
e integracion en la cadena de valor. A través de esta Politica, la Compania se
compromete a desarrollar un papel activo en la promocién de los Derechos Humanos
y a trabajar de manera proactiva en su respeto, recogiendo en ella los compromisos
ya asumidos en esta materia y garantizando el respeto a los derechos laborales de
todos sus empleados, clientes, proveedores y socios, en todos los paises en los que

estd presente, de acuerdo con la ley vigente en cada uno de ellos.
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Las relaciones entre todos los grupos de interés a los que aplica la Politica deben basarse siempre en
el respeto a la dignidad y no discriminacion de las personas. La Compafia rechaza cualquier conducta,
comportamiento o accién tendente a fomentar, promover o incitar, directa o indirectamente, al odio,
hostilidad, discriminacion o violencia contra un grupo, por motivos racistas u otros referentes a la ideologia,
religion o creencias, situacion familiar, pertenencia de sus miembros a una etnia, raza o nacién, su origen
nacional, género, orientacién o identidad sexual, por razones de género, enfermedad o discapacidad.

NH Hotel Group prohibe enérgicamente la realizaciéon de cualquier tipo de acto hostil o humillante contra
las personas, el abuso de autoridad y cualquier tipo de acoso, ya sea de tipo fisico o psicoldgico, asi como
cualquier otra conducta que pueda generar un entorno de trabajo intimidatorio, ofensivo u hostil para las
personas. No se tolera, asimismo, ningun tipo de empleo infantil o trabajo forzado.

Por otro lado, la Companfia reconoce que el principio de igualdad de trato y oportunidades para los
destinatarios del Codigo de Conducta es un principio inspirador de las politicas de Recursos Humanos y
se aplica tanto a la contratacion de empleados como a la formacidn, las oportunidades de carrera o los
niveles salariales, asi como los demds aspectos de la relacién laboral de los empleados.

El Codigo de Conducta prohibe, ademas, la imposicion a los empleados de condiciones laborales y de seguridad
que perjudiquen, supriman o restrinjan los derechos que tengan reconocidos por disposiciones legales, convenios
colectivos o contrato individual. No se permite ninguna forma de trafico ilegal de mano de obra, ni de emigracion
fraudulenta, y se respetara siempre la legislacion de extranjeria y sobre la entrada y transito de extranjeros.

El Cédigo recoge explicitamente, asimismo, que no se limitara indebidamente el ejercicio de los derechos
de manifestacién, asociacion, sindicacién y negociacién colectiva en el marco de las normas reguladoras
de cada uno de estos derechos fundamentales, y de conformidad con las leyes y practicas internacionales,
en particular, la Declaracion Universal de los Derechos Humanos de las Naciones Unidas y los principios
que proclama la Organizacion Internacional del Trabajo.

CUMPLIMIENTO EN MATERIA DE DERECHOS HUMANOS

Como se ha explicado anteriormente, y con el fin de garantizar el cumplimiento de la Politica de Derechos
Humanos, el departamento de Auditoria Interna se encarga de supervisar los principios de actuaciony las
normas recogidas en la Politica y, por tanto, es responsable de analizar cualquier irregularidad relacionada
con la misma.

NH Hotel Group tiene disponible un canal de denuncias, con el objetivo de facilitar la denuncia ante
cualquier posible irregularidad, incumplimiento o comportamiento contrario a la ética, la legalidad vy las
normas o principios que rigen en la Compafia.

Las posibles vulneraciones de los Derechos Humanos se gestionan mediante el Departamento de Auditoria
Interna, responsable de la gestion del Canal de Denuncias del Grupo (codeofconduct@nh-hotels.com).

Ademads, la Compafia tiene habilitado un canal de comunicacién externo especifico para notificar,
tramitar y gestionar las denuncias de proveedores (codeofconduct@coperama.com). El procedimiento
de notificacién y tratamiento de posibles incumplimientos y denuncias del Cédigo de Conducta serd
administrado por el Senior Vice President de Auditoria Interna del Grupo.

Al igual que en 2019, durante 2020 no se ha registrado ninguna denuncia ni incumplimiento en relacién
con una posible vulneracion de los Derechos Humanos.
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DEBIDA DILIGENCIA DE LOS DERECHOS HUMANOS

Durante el primer semestre de 2020, como parte de la estrategia corporativa, NH
Hotel Group inicidé un proyecto de Gestion de Riesgos en Derechos Humanos que se
ha implementado en diferentes fases:

* En la primera fase, se ha lle-
vado a cabo un proceso para
identificar los riesgos de de-
rechos humanos inherentes
a sus operaciones globales;
y la posterior publicacion la
p0|ltl(.:a que incluye el com- Conducta y
promiso de respetar y prote- Normas internas
ger los derechos identifica- de referencia*
dos en la empresa.

Codigo de

En la segunda fase, se ha ela-

borado una Guia corporativa

en debida diligencia para los

Derechos Humanos, como

herramienta de apoyo en la

aplicaciéon del Protocolo en Politica de DD.HH.:
todas las operaciones de la Compromiso de la Compafiia
companfia. Esta Guia servird con los Derechos
como instrumento para au- Humanos

mentar el control y la eficien-

cia de los procesos, mitigar el

riesgo de dafar la reputacion

y favorecer el correcto posi-

cionamiento publico de la

compafia. Sistema de Debida

Diligencia en

Proxi | Derechos Humanos:

réximos pasos para la pro-
o P P P Protocolo

teccion de los Derechos

Analisis
Humanos: Durante 2021 NH Guia
Hotel Group trabajara en el

proceso de debida diligencia

del Grupo, para identificar -
los potenciales impactos en

los Derechos Humanos en la

cadena de valor.

Fruto de este compromiso, se identificardn y monitorizardn en el mapa de riesgos
de la Compaiiia los riesgos en materia de Derechos Humanos, para poder traccionar
procesos de mitigacidén o resolucién oportunos. Con esta iniciativa se identificaran
y evaluaran las situaciones y actividades con mayor riesgo (directo o indirecto) de
impactar de forma negativa sobre estos derechos.

Tivoli Carvoeiro
Carvoeiro, Portugal
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GESTION DE RIESGOS
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GESTION DE RIESGOS

La gestion de riesgos forma parte de la cultura de NH Hotel Group y se integra de
forma transversal en las operaciones de la Compania.

GOBIERNO DE LA
GESTION DE RIESGOS

El Consejo de Administracion de la Compafiia es el drgano responsable de la
supervision del sistema de gestion de riesgos, de conformidad con lo establecido
en el articulo 5 del Reglamento del Consejo de Administracion.

Tal y como se regula en el articulo 25 b) Apartado 3 del Reglamento del Consejo
de Administracion de la Sociedad, la Comisién de Auditoria y Control apoya al
Consejo de Administracion en la supervision de la eficacia del control interno, la
auditoria interna y los sistemas de gestion de riesgos, incluidos los fiscales. En este
sentido, como en afos anteriores, en 2020, la Comisién de Auditoria y Control
ha supervisado y validado la actualizacién del Mapa de Riesgos y la correcta
implantacion de los planes de accidon que contribuyen a mitigar total o parcialmente
los riesgos principales.

Por otra parte, el Comité de Direccidn de la Companiia tiene, entre otras funciones,
la gestidon y control de los riesgos en funcién de la tolerancia al riesgo, la asignacién
de la titularidad de los principales riesgos, el seguimiento periddico de la evolucién
de estos, la identificacion de acciones de mitigacion, asi como la definicion de
planes de respuesta. A estos efectos, el Comité Ejecutivo de Riesgos, formado por
miembros del Comité de Direccidon y Altos Ejecutivos, apoya al Comité de Direccidn
en dicha supervision, asi como promueve una cultura de riesgos en la Compafiia.
Para ellos la Comparia dispone de un manual interno de gestién de riesgos que
detalla los principios, procesos y controles en vigor.

La funcion de Gestidén de Riesgos, integrada en el departamento de Auditoria
Interna, se encarga de velar por el correcto funcionamiento del sistema de control
y gestion de riesgos en la Compafia y su vinculacion a los objetivos estratégicos.

Para garantizar que no existen conflictos de independencia y que el sistema de
control y gestion de riesgos de NH funciona tal y como esta previsto en la Politica
Corporativa de Gestién de Riesgos, un tercero independiente revisa periddicamente
su funcionamiento.

Ademas, como garantia de independencia, la funcidon de Gestién de Riesgos es
independiente de las Unidades de Negocio vy, al igual que el departamento de
Auditoria Interna, mantiene una dependencia funcional de la Comisién de Auditoria
y Control.

En linea con lo anterior, NH Hotel Group sigue el modelo de las Tres Lineas
actualizado en Julio 2020 por el Institute of Internal Auditors (II1A) a nivel mundial.

ORGANISMOS DE GOBIERNO

Rendir cuentas a los interesados por la supervisidon de la organizacion

>
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Funciones del érgano rector: integridad, liderazgo y transparencia m
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AUDITORIA INTERNA z 8
Medidas (mclulqla !a gestion del He}sgo‘),para lograr Garantia de independencia oX
los objetivos de la organizacion m m
[74]
b
FUNCIONES DE FUNCIONES DE FUNCIONES DE EI' g
12 LINEA 22 LINEA 32 LINEA o
Suministro de Conocimientos técnicos, e a Garantia y asesoramiento (Z)
productos/servicio a apoyo, supervision y independiente y objetivo en
los clientes; gestion desafio en cuestiones todas las cuestiones relacionadas
del riesgo relacionadas con el riesgo con el logro de los objetivos

* Primera linea: realizada por las funciones (unidades de negocio y corporativas) propietarias de los riesgos y de su
gestion (Operaciones, Comercial, Marketing, etc.).

* Segunda linea: realizada por las funciones encargadas de la supervisién de los riesgos (Gestion de Riesgos, Cumplimiento,
Proteccidén de Datos, Control Interno, etc.).

« Tercera linea: realizada por la funcidon de auditoria interna que proporciona aseguramiento independiente.

La Politica Corporativa de Gestion de Riesgos de NH Hotel Group (aprobada en 2015 por el Consejo de Administracién),
asi como el manual interno que la desarrolla, tiene como objetivo definir los principios basicos y el marco general de
actuacion para la identificacion y control de riesgos de toda naturaleza que puedan afectar a las sociedades sobre las que
NH Hotel Group tiene un control efectivo, asi como asegurar el alineamiento con la estrategia de la Compadia.

Ademas, existen una serie de politicas especificas que complementan la Politica de Corporativa de Gestidén de Riesgos y
que se encuentran establecidas en relacion con determinados riesgos:

Politica de compras Politica antifraude y corrupcién

Politica de prevencién de blanqueo de capitales y de la

Politica de viajes . L .
financiacién del terrorismo

Politica de Medio Ambiente y Energia Politica de Responsabilidad Corporativa
Politica de seguridad de la informacién Politica de deuda financiera

Politica de crédito corporativa Cddigo de Conducta

Politica fiscal corporativa Reglamento Interno de Conducta (RIC)
Politica de regalos corporativa Politica de Derechos Humanos

Politica de Comunicacién con accionistas e inversores
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MODELO DE GESTION DE RIESGOS

El modelo de gestion de riesgos de NH Hotel Group, que se encuentra desplegado tanto
en la sede corporativa del Grupo como en las Unidades de Negocio, tiene por objeto la
identificacién de aquellos eventos que puedan afectar negativamente a la consecucién de
los objetivos del Plan Estratégico de la Compafiia, obteniendo el maximo nivel de garantia Identificar, evaluar y priorizar los riesgos mas relevantes que pudieran afectar a la consecucién de los objetivos
para los accionistas y grupos de interés y protegiendo los ingresos del grupo, asi como su estratégicos. Identificar medidas de mitigacidon de dichos riesgos, asi como establecer planes de acciéon en
reputacion, en el corto, medio y largo plazo. funcion de la tolerancia al riesgo de la Compafia.

Adoptar un adecuado gobierno en relacion con la gestion de riesgos en la Compafia, asi como promover una
cultura de gestion de riesgos apropiada.

Asegurar que los objetivos que se definen en la Compafia estan alineados con su estrategia y su perfil de riesgo.

Seguir periddicamente los planes de accidn establecidos para los riesgos principales, en el marco de un modelo
de mejora continua.

El modelo establecido para la gestion de riesgos estd basado en el marco integrado de
Gestion de Riesgos Empresariales COSO ERM 2017 (Enterprise Risk Management), y
comprende un conjunto de metodologias, procedimientos y herramientas de soporte que
permiten a NH Hotel Group:

Reportar periddicamente el estatus de los riesgos principales y sus planes de accién a los principales érganos de
gobierno de la Compafdia.

. Estrategiay Desempeiio. Analisis, Informacioén,
Gobierno & LT L . . ..
definicion de Actividades de Monitoreo y Comunicaciéony
Cultura oo P .
objetivos control Revisiéon Reporting
En relacion con la De acuerdo con el Identificacion, Seguimiento De forma periddica a los principales
gestiéon de riesgos en perfil de riesgo de evaluacion, periddico planes de organos de gobierno (Comité de
la Compaiiia NH y alineados con la priorizaciéon y accion, en el marco Direccién, Comité Ejecutivo de Riesgos,

estrategia definida respuesta a los riesgos de un modelo de Comisién de Auditoria y Control y

mejora continua Consejo de Administracion)
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CATEGORIAS DE RIESGOS Y PROCESO DE IDENTIFICACION,
SUPERVISION Y MONITORIZACION

El Mapa de Riesgos del Grupo es actualizado con caracter anual y aprobado por el Consejo de Administracion, previa revision y
validacion por parte de la Comision de Auditoria y Control. En 2020, la Compafia ha actualizado su Mapa de Riesgos mediante un
proceso en el que 22 Altos Ejecutivos de todos los Departamentos identificaron y evaluaron los principales riesgos a los que se
enfrenta la Companfia. Dicho Mapa fue aprobado por el Consejo de Administracion en su reunion del 29 de julio de 2020.

Para los principales riesgos del Mapa de Riesgos, la Comisidon de Auditoria y Control recibe periddicamente el estado de implantacién
de los planes de accion acordados previamente.

De forma adicional, cada uno de los principales riesgos del Mapa de Riesgos de la Compania es asignado a un gestor de riesgos
(“Risk Owner”), que a su vez es miembro del Comité de Direccion.

Anualmente, con motivo de la actualizacion del Mapa de Riesgos, la funcion de Gestion de Riesgos se encarga de reevaluar
el catdlogo de riesgos, tanto financieros como no financieros. El catdlogo definitivo es validado con los Altos Ejecutivos que
participan en el proceso, asi como con los érganos que participan en su validacién (Comité de Direccion, Comité Ejecutivo de
Riesgos y Comisiéon de Auditoria y Control) y aprobacién (Consejo de Administracion). De forma adicional, durante el afo los
gestores de riesgos pueden reportar/sugerir un nuevo riesgo a la Oficina de Riesgos si lo estimen necesario.

A continuacidn, se muestran las seis categorias de riesgos en las que se clasifican los riesgos a los que estd expuesto
NH Hotel Group:

FINANCIEROS 23%

Eventos que afectan a las
variables financieras (tipos de
interés, tipos de cambio, inflacion,
liquidez, deuda, crédito, etc.)

Producidos por las dificultades
de acceso a mercados, asi
como dificultades en la
desinversion de activos

SISTEMAS 7%
Eventos que puedan afectar
a la integridad, disponibilidad
o fiabilidad de la informacion
operativa y/o financiera

75

RIESGOS

CUMPLIMIENTO 15%
Derivados de posibles
cambios regulatorios, asi
como incumplimiento
tanto de normativa interna
como externa

FACTORES EXTERNOS 11%
Consecuencia de desastres
naturales, inestabilidad politica o
ataques terroristas

Generados por la inadecuada gestion de
procesos y recursos, tanto humanos como
materiales y tecnoldgicos

SISTEMAS 8%

FACTORES
EXTERNOS 13%

En linea con la metodologia COSO, NH Hotel Group utiliza los conceptos de
riesgo inherente y residual. Se entiende como riesgo inherente el nivel de
riesgo existente sin tener en cuenta el efecto de mitigaciéon de los controles
implantados en la Compaiia. Sin embargo, el riesgo residual si tiene en
cuenta el efecto de estos controles mitigantes, por lo que se conoce como
el nivel de riesgo que persiste tras aplicar todas las medidas de control
que existen en NH.

RIESGOS ESG

De los 75 riesgos de los que consta el catdlogo de riesgos de la Compafiia,
se ha llevado a cabo un analisis para identificar aquellos relacionados con
criterios ESG (Environmental, Social and Governance).

Asi, se ha determinado que 24 de 75 riesgos, un 32% del total de riesgos,
tienen que ver con criterios Sociales, Medioambientales y de Gobierno
Corporativo. La mayor parte de ellos se encuentra en las categorias de
riesgos “Negocio” y “Cumpliento”.

CUMPLIMIENTO 28%

24

RIESGOS
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FACTORES DE RIESGO Y X
MEDIDAS DE CONTROL Y GESTION

CATEGORIA EVENTO DE RIESGO DESCRIPCION DEL RIESGO MEDIDAS DE CONTROL Y GESTION

Negocio

Legislacion laboral/
convenios colectivos

Nueva legislacién en materia laboral o cambios en las
condiciones de los convenios colectivos, asi como las
diferentes interpretaciones que se puedan realizar de la
legislacion podrian tener un impacto significativo y afectar a las
condiciones financieras y a los resultados del negocio.

®

TENDENCIA

DEL RIESGO
(TR)

@ Aumento @ Estable @ Descenso

Presencia en asociaciones del sector turismo.

Presencia en comités de expertos del sector.

Relaciones institucionales con diversos organismos.

Presencia de personal especializado de RRHH en la negociacion de convenios colectivos.
Colaboracion con consultores especializados en RRHH.

Estratégicos

Canales de
distribucion
(internos y externos)
y maximizacién de
ADR (Average Daily
Rate)

Las agencias de viaje online (“OTAs” en inglés) y los
distribuidores contintian ganando cuota de mercado y NH debe
poner en marcha medidas para contrarrestarlo incrementando
las ventas por canales directos (Hotel, Web, Central de
Reservas) o renegociando las comisiones de las OTAs.

La pérdida del control sobre el precio de los canales
directos frente a otros canales de distribucion también debe
ser considerado dada la liberalizacion de herramientas y
tecnologias de scraping/crawling en distribucion y precio.

Por ultimo, es necesario asegurar que los proyectos relativos

a la fijacion de precios no se demoren para que NH pueda
maximizar el ADR (Average Daily Rate) neto. También se debe
considerar la capacidad para negociar condiciones comerciales.

®

Existencia de un Comité de Revenue Management.

Proceso optimizado de presupuestacion.

Anadlisis periddico de resultados vs presupuesto y definicion de planes de accion.
Proceso de control sobre las comisiones de intermediarios.

Politica corporativa de comisiones.

Definicién de un Plan Estratégico orientado a potenciar las ventas por canales directos
(Hotel, Web, Central de Reservas).

Programa de fidelizacion NH Rewards.

Andlisis de la competitividad de precios (paridad de precios vs agencias de viaje online
(“OTAs” en inglés) y distribuidores.

Herramientas tecnoldgicas para mejorar la fijacion de precios y la gestidon de ingresos.

Calculo optimizado del ADR neto empleando técnicas de Inteligencia de Negocio
(Business Intelligence).

Estrategia de diversificacion de OTAs y renegociacion de costes de intermediacion.

Analisis periddico de resultados de los competidores por mercado usando informes
externos.

Dependencia del
segmento urbano y
de negocios

Cualquier cambio en los patrones en este segmento afectara a
la Compania con posibilidad limitada de mitigar el efecto con
otros segmentos.

Existencia de un Comité de Expansion.

Implementacién de la Oficina de Integracion con Minor International (accionista de
referencia).

Asistencia periddica a conferencias de inversion en el sector hotelero.

Organizacion de encuentros periddicos con posibles inversores en desarrollo de proyectos
hoteleros.

Incapacidad
para encontrar
crecimiento
adicional

Incapacidad de encontrar vias de crecimiento adicionales que
permitan un crecimiento sostenible y resiliente que garantice
el futuro de la Compania. NH debe ser capaz de desarrollar

y ejecutar un Plan de Expansion/Crecimiento adecuado para

contrarrestar la reaccion de los competidores y garantizar un
crecimiento continuo.

Existencia de un proceso documentado sobre expansion (contratos de alquiler y gestién).
Definicion de un Plan Estratégico orientado a potenciar el crecimiento de la Compafia por
area geografica, tipo de contrato, marcas, segmentos, etc.

Implementaciéon de la Oficina de Integracion con Minor International (accionista de
referencia).

Cumplimiento

Privacidad de datos
(GDPR)

Posibles incumplimientos del Reglamento General de
Proteccién de Datos (RGPD), unido a la incertidumbre relativa
al comportamiento y a la actitud del regulador ante potenciales
brechas de privacidad, podrian comprometer los objetivos de
la Compania. Ademas, los costes y riesgos derivados de una
inadecuada gestidn y proteccion de los datos se incrementan

a medida que las Companias se enfrentan a brechas de
seguridad cada vez mas avanzadas.

Revision y actualizacion periddica de la matriz de actividades de tratamiento de datos
para cada sociedad del Grupo NH.

Procedimientos de “privacidad desde el disefio”.
Creacion de la Oficina de Proteccion de Datos apoyada por asesores especializados.
Formacion online de RGPD para todos los empleados.

Existencia de una herramienta informatica para comunicar posibles brechas de seguridad
relacionadas con protecciéon de datos.

Existencia de un Plan de Recuperacion de Desastres.
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FACTORES DE RIESGO Y X TENDENCIA
MEDIDAS DE CONTROL Y GESTION e @ Aumente @ Feteple @ pescense

CATEGORIA EVENTO DE RIESGO DESCRIPCION DEL RIESGO TR MEDIDAS DE CONTROL Y GESTION

Implantacion de una herramienta informatica de gestion de contratos que cubre la
normativa IFRS16.

Nuevas normas y regulaciones contables (p.ej. IFRS16, IAS29), Asesoramiento especializado en nuevas normativas.
Cambios en los asi como interpretaciones variadas de las normativas contables Asistencia periddica a conferencias sobre cambios en normativas contables impartidas por
estandares contables | en vigor podrian tener un impacto significativo en los estados asesores especializados (firmas de auditoria externa).

financieros de la Compariia. Evaluacion interna de los posibles impactos de las nuevas regulaciones contables.

Cursos de formacion sobre nuevas normativas contables para el personal interno
correspondiente.

Financieros ) ) By . Monitorizacion periddica del impacto del tipo de cambio de las principales monedas locales.
NH opera en paises sujetos a la fluctuacion de los tipos . o . .
Efectos adversos del de cambio (México, Colombia o Argentina) por 1o que [0S Planes especificos de repatriacion de caja en moneda local a moneda fuerte (p.ej. USD).
tipo de cambio ‘nancier i o ° q Estrategi ificas d tion del efecto de tipo de cambio por pais (p.ej. dolarizacion
resultados financieros podrian verse impactados. glas especificas de gestion del efecto de tipo de camblo por pals (p.e). dolarizacio

de ingresos).

NH opera en paises como México, Colombia o Argentina en Seguimiento periddico de las negociaciones de convenios colectivos.
los que los resultados pueden verse impactados debido a . L L . . .
) ; o ! Andlisis y revision de las principales fuentes de coste operativo (limpieza de pisos,
Efectos adversos de las fluctuaciones de la tasa de inflacion. Ademas, algunas de - .,
. = . S ) : restauracion, energia, agua, etc.).

la tasa de inflacion estas economias son hiperinflacionarias por lo que NH debe T L . ) o »
monitorizar el efecto de la inflacién en los costes operativos Monitorizacion de la correcta aplicacién de la normativa IAS29 debido a la hiperinflacion en
mas relevantes (p.ej. rentas y salarios). Argentina.

NH Collection Royal Medellin
Medellin, Colombia
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FACTORES DE RIESGO Y X
MEDIDAS DE CONTROL Y GESTION

CATEGORIA EVENTO DE RIESGO DESCRIPCION DEL RIESGO

La contraccion de la economia global (o niveles bajos de
Cambio de ciclo crecimiento econédmico) podrian afectar negativamente a
econdémico los ingresos y a la rentabilidad de NH, asi como ralentizar el
crecimiento futuro de la Compaiia.

TR

®

TENDENCIA
I(DTERL)RIESGO Aumento Estable Descenso

MEDIDAS DE CONTROL Y GESTION

Definicion de un Plan Estratégico Comercial orientado a la diversificaciéon y fortalecimiento
de segmentos.

Proyectos de optimizacion operativa y eficiencia.
Estrategia de Reposicionamiento de Activos.

NH opera en paises en los que existe riesgo de sufrir ataques
terroristas. Esto podria provocar una reduccién en las ventas
debido al “efecto panico” en el turismo. Podria impactar
en los patrones de viaje/turismo a las areas afectadas y
suponer un incremento en los costes de primas de seguros y
en seguridad. La ocurrencia de un atentado terrorista podria
Riesgos geopoliticos ocasionar dafios en una o mas propiedades de NH cuyo
(terrorismo e valor no se encuentra totalmente cubierto por la pdliza de
inestabilidad politica) = seguros en vigor.
NH también opera en ciertos paises sujetos a inestabilidad o
incertidumbre politica que podria afectar a las decisiones de
negocio o a los resultados financieros (p. ej. Brexit, Espafia/
Catalufa, Italia, México, etc.). Esto también incluye el posible
impacto de la Ley Helms-Burton sobre posibles demandas
contra NH in tribunales de EE. UU. (Cuba, Sotocaribe, etc.).

©

Existencia de un protocolo de comunicacion en caso de crisis.

Existencia de un Plan de Continuidad de Negocio y de un Plan de Recuperacion de
Desastres.

Analisis trimestral de la situacion econdmica y geopolitica en las regiones en las que opera
NH y evaluacion del impacto en las operaciones de la Compafia.

Existencia de un Comité Ejecutivo de Riesgos.
Politica que cubre el corto plazo tras un atentado terrorista.
Proceso documentado de Gestién de Riesgos y Seguros.

Factores
externos El uso y la popularidad de los proveedores de economia
colaborativa, por ejemplo, Airbnb, ha crecido enormemente
en los ultimos afos. Estas companias compiten contra los
proveedores tradicionales de alojamiento como hoteles
u hostales y podrian impactar en la demanda de clientes
hacia estos alojamientos tradicionales o incluso forzar
a los modelos de alojamiento tradicionales a modificar
su modelo de negocio o su estructura de costes para
competir de manera efectiva. También se debe considerar
la incertidumbre en el comportamiento y la actitud del

Nuevos competidores | 1 oqyjador hacia estos nuevos modelos de alojamiento.

en el sector turismo i .
Por otra parte, NH se encuentra sujeta a una intensa

competicion por parte de otras cadenas hoteleras,

asi como por operadores hoteleros especialistas o
independientes. El incremento de la oferta hotelera en
algunas de las principales ciudades en las que opera

NH, asi como la creacién de nuevos modelos de negocio

o el reposicionamiento de hoteles son ejemplos de
iniciativas por parte de los competidores. Por ultimo,
grandes concentraciones de mercado debido a fusiones y
adquisiciones podrian amenazar la cuota de mercado de NH.

®

Presencia en asociaciones locales y/o nacionales del sector turismo.
Presencia en comités de expertos del sector.
Relaciones institucionales con diversos organismos.

Proyectos piloto con herramientas tecnoldgicas para monitorizar los resultados de los
proveedores de economia. colaborativa en las principales ubicaciones urbanas en las que
tiene presencia la Compafiia.

Iniciativas operativas orientadas a atraer familias a los alojamientos de NH.
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FACTORES DE RIESGO Y X
MEDIDAS DE CONTROL Y GESTION

CATEGORIA EVENTO DE RIESGO | DESCRIPCION DEL RIESGO MEDIDAS DE CONTROL Y GESTION

Sistemas

Ciberataques

El numero de ciberataques continla incrementdndose de
manera significativa a medida que los atagques se vuelven
mas sofisticados y los métodos de ataque se diversifican.
El dafo derivado de estos incidentes puede resultar en
pérdidas financieras o en pérdida de propiedad intelectual,
lo cual hace necesario reforzar las actuales estrategias de
mitigacion de ciber riesgos.

Los ciberataques podrian ocasionar una pérdida de
informacidén sensible de negocio o de clientes (incluyendo
datos de tarjetas de crédito), interrupciones de negocio,
litigios derivados de interrupcion de sistemas, asi como otros
costes y responsabilidades.

©

TENDENCIA
I(DTERL)RIESGO Aumento Estable Descenso

Existencia de una Politica de Seguridad corporativa.

Pruebas periddicas de intrusion para detectar vulnerabilidades en los sistemas y
comunicaciones.

Medidas de seguridad perimetral.

Anadlisis periddico de malware, virus, etc.

Campanfas de concienciacion en ciberseguridad.

Formacién online de ciberseguridad para todos los empleados.

Sistema de Gestion de la Seguridad de la Informacion basado en estadndares
internacionales.

Auditoria anual por parte de une externo del cumplimiento de la normativa PCI-DSS.

Incapacidad para
estar al dia en
tecnologia

Las operaciones actuales de NH y su infraestructura
tecnoldgica podrian no ser capaz de cumplir con las
expectativas de rendimiento en relacién con la calidad,
operativa de negocio, coste e innovacién tan bien como
nuestros competidores, especialmente aquellos competidores
que han “nacido en la era digital” y con una estructura de
costes reducida para sus operaciones, o incluso competidores
con una larga trayectoria y con unas operaciones superiores.

Por ello, NH necesita mantenerse actualizado en cuanto

a desarrollos tecnolégicos necesarios para soportar
adecuadamente sus operaciones y su negocio y competir de
manera efectiva.

Por ultimo, también se debe tener en cuenta la incapacidad
de los sistemas y procesos de NH para cumplir con las
demandas y la velocidad de crecimiento de la Compaiiia, asi
como la dificultad de disponer de los recursos necesarios para
afrontarlo.

Existencia de controles periddicos para monitorizar el rendimiento de las plataformas
tecnoldgicas de NH.

Analisis recurrente para garantizar que las versiones de los sistemas se mantienen
actualizadas.

Asistencia a eventos y reuniones con proveedores y consultores especializados para estar
al tanto de novedades tecnoldgicas.

Anadlisis de requerimientos de negocio y tecnoldgicos y coordinaciéon entre departamentos
en proyectos de integracion de hoteles en el portfolio.

Anadlisis de rendimiento del proceso de reservas de clientes en la Web de NH y en la
aplicacion movil.

Revision recurrente del tiempo de carga de la Web de NH en dispositivos méviles y de
sobremesa.

Iniciativa FastPass, combinacién de tres innovadores servicios: Check-in Online, Choose
Your Room y Check-out Online.

Existencia de un Plan de Evolucion Digital (DER).

Caidas de SAP/Web

NH se encuentra en la actualidad operando con sistemas SAP
tanto en el back-office como en el front-office. Si se produce
una caida en SAP, NH podria no ser capaz de facturar a sus
clientes o NH podria detener la actividad del departamento de
administracion. Ademas, los ingresos de NH dependen del éxito
y la disponibilidad de la Web.

Existencia de un proceso documentado que detalla las tareas y acciones a realizar

a nivel operativo en caso de caidas (planificadas o no planificadas) del sistema para
mitigar el impacto en la operacion.

Las medidas ya detalladas anteriormente para el riesgo de ciberataques (pruebas de
intrusion, seguridad perimetral, andlisis de malware y virus, etc.).
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RIESGOS EMERGENTES Y NUEVOS DESAFIOS

Los riesgos emergentes son riesgos que se prevé que tengan un impacto significativo en las
operaciones y, por tanto, en los resultados financieros de la Compafia en el futuro a largo plazo
(de 3 a5 0 mas anos), si bien puede ser que en algunos casos ya hayan comenzado a impactar
al negocio de NH Hotel Group en la actualidad.

Por ello, durante el proceso periddico de supervision y monitorizacion de riesgos en el Comité
Ejecutivo de Riesgos y en la Comision de Auditoria y Control, asi como durante el proceso anual
de identificacion y evaluacion de riesgos, la Compaiia cuenta con los mecanismos adecuados
para garantizar que los riesgos emergentes y nuevos desafios son tomados en consideracion
y se les da una respuesta apropiada. El resultado ultimo de este analisis se plasma en el Mapa
de Riesgos corporativo que es presentado anualmente al Consejo de Administracion para su
aprobacion.

De forma adicional, los gestores de riesgos pueden informar en cualquier momento acerca de
riesgos emergentes o nuevos riesgos que se detecten para que la Oficina de Riesgos proceda
a su analisis y consideracion.

A continuacion, indicamos los riesgos emergentes que la Compafia ya ha detectado y sobre los
que se trabaja en su seguimiento y analisis, valoracidon de impacto y mitigacién:

RIESGOS EMERGENTES CONSIDERADOS EN 2020

@

Riesgos relacionados con patrones sociales de comportamiento | Economia
colaborativa, preferencias cambiantes de los clientes, cambios demograficos

Ante los cambios en los comportamientos de los consumidores (con un cambio hacia
opciones de autoservicio e intercambios de apartamento y casa) y la llegada en el mercado
de nuevos jugadores cuyas ofertas y modelos de negocio alteran los cédigos de la industria
hotelera; NH Hotel Group necesita ampliar su oferta para diversificar las oportunidades
propuestas a los viajeros y satisfacer mejor sus expectativas, mientras atrae nuevos
huéspedes. Si el Grupo no detecta nuevos comportamientos de los consumidores y no
responde rapidamente ofreciendo experiencias adecuadas a sus huéspedes, la cuota de
mercado y el nivel de actividad se podrian ver afectados negativamente, con un impacto
negativo tanto en ingresos como en beneficios.

El Grupo responde a estos cambios adaptando sus productos y servicios a las nuevas
generaciones y nuevos negocios. El Grupo dispone de un Comité de Innovacién dedicado a
explorar nuevos negocios y oportunidades de innovacion para fortalecer la experiencia del
Grupo a la hora de ofrecer soluciones disruptivas especificas a los huéspedes y preparar el
crecimiento a futuro.

Para aprovechar el creciente atractivo del mercado de marcas distintivas con una fuerte
personalidad, que ofrecen un excelente entorno de trabajo para los ndmadas urbanos y un
lugar de encuentro ideal, el Grupo también ha optado por redoblar sus esfuerzos para expandir
su marca nhow en uno de los segmentos de mas rapido crecimiento de industria hotelera,
denominada “estilo de vida”.
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= Riesgos tecnolégicos | Ciberataques, seguridad de la informacion, innovacion tecnologica

Los negocios del Grupo se basan en una variedad de procesos y aplicaciones que apoyan tanto a los empleados
como a los clientes cuando reservan sus estancias. Algunos de estos procesos y aplicaciones dependen de
complejos sistemas de informacion e infraestructura de Tl para la recoleccidén, procesamiento y almacenamiento
de cantidades crecientes de datos operativos y estratégicos que son esenciales para apoyar el proceso de
creacién de valor. Estos datos, que son recopilados, almacenados y procesados directamente por el Grupo o
por proveedores de servicios externos, pueden sufrir dafo accidentales o maliciosos. Los sistemas del Grupo
podrian llegar a sufrir directamente o indirectamente las consecuencias de virus, denegacion de servicio u otros
ataques, fallas técnicas de hardware o software, sabotaje, intrusion o pirateria que afecte negativamente la
disponibilidad e integridad de los datos y la confidencialidad de los mismos. Estas amenazas también pueden
originarse internamente debido a intenciones maliciosas, errores o derivadas de la posible obsolescencia de las
infraestructuras. Cual sea el origen, cualquier alteracién, robo, divulgacion o indisponibilidad de los datos del
Grupo podrian tener un impacto negativo en la consecucién de sus objetivos estratégicos.

Garantizar la seguridad, proteccién y disponibilidad de los datos estratégicos es una prioridad para la Compafiia.
El Departamento de Seguridad de los Sistemas de Informacidn tiene la tarea de proteger toda la infraestructura,
los sistemas y las aplicaciones de Tl necesarios para la Operaciones del grupo. Su funcién consiste en:

* Prevenir intrusiones, virus y ataques mediante la administracion de todo el hardware de seguridad de los sistemas
dedicados y software y realizando pruebas de intrusién,

* La realizacion de campanfas de sensibilizacion y formacion para los empleados (por ejemplo, alertar sobre los

riesgos de phishing).

En el &mbito de los medios de pagos, cada afio la Compaiia renueva la certificacion PCI DSS, factor clave en la
prevencién de riesgos que afecten a los datos bancarios de los huéspedes.

Adicionalmente, NH Hotel Group dispone de un plan de continuidad del negocio para garantizar la continuidad de
las operaciones y preservar la confidencialidad de los datos.

nhow Marseille
Marsella, Francia

«~~~. Riesgos relacionados con el cambio climatico | Desastres naturales, fenomenos
s~~~ meteoroldgicos extremos, regularios

En la mayoria de los paises donde NH opera, el Grupo estd expuesto al riesgo de eventos
naturales extremos (como terremotos, inundaciones, nevadas y ciclones) cuya frecuenciay /
o gravedad pueden verse amplificados por el cambio climatico.

La ocurrencia de tal evento podria tener un impacto directo e indirecto en los huéspedes y
empleados, pero también en los negocios y activos del Grupo, afectando negativamente a su
actividad y comprometiendo su situacién financiera.

Proteger a los huéspedes y empleados es una prioridad para el Grupo. Por esta razoén, las
medidas de proteccidén permanentes o temporales son implementadas tan pronto como se
identifiquen estos riesgos, como evacuar hoteles de acuerdo con los procedimientos del
Grupo. Para los riesgos sismicos en particular, los simulacros son realizados periddicamente
por los equipos en los paises identificados (por ejemplo, México), para que puedan responder
eficazmente en caso de un terremoto. La amplia distribucion geogréfica del Grupo ayuda
a limitar los impactos potenciales de estos riesgos en los resultados consolidados de la
Compafiia.

Ademas, los cambios regulatorios como el Green Deal de la Uniéon Europea hacia una
economia eficiente en el uso de los recursos y neutra en emisiones de carbono, tendrd un
impacto para la Compafia tanto en términos de inversiones como de renovacion de hoteles
o adquisicion de nuevos hoteles.

Conscientes de los efectos del cambio climatico, y con el fin de gestionar los costes operativos
de manera mas eficiente, el Grupo estd tomando medidas para limitar las emisiones de
carbono generadas por sus operaciones y toda su cadena de valor. Mas informacién sobre la
estrategia climatica de NH Hotel Group en el apartado NH ROOM4 Planet.



GESTION DE RIESGOS

Riesgos derivados de factores externos | Pandemias, huelgas tanto
internas (personal de hotel) como externas (p.ej. controladores aéreos)

Ciertos riesgos geopoliticos | Terrorismo, cambio de ciclo econémico, inestabilidad politica y, en
menor medida, el Brexit

La evolucion de la situacion geopolitica expone al Grupo al riesgo de ataques terroristas, entre otros, en los paises Las operaciones del Grupo pueden verse afectadas por la ocurrencia de epidemias
donde NH opera. La ocurrencia de tales eventos podria tener un impacto directo o indirecto en huéspedes, empleados, en sus regiones de acogida o epidemias mundiales. En 2020 y en lo que va de 2021,
negocios y activos, y afectar negativamente a la consecucién de los objetivos estratégicos de la Compania. Ademas, NH Hotel Group ha sufrido, como todas las compafias hoteleras del mundo, las
actos de terrorismo, agitacion politica o estallido de guerra afectarian al turismo y al negocio del Grupo (al provocar consecuencias de la pandemia del COVID-19 que ha provocado una caida de la tasa
una caida en numeros de huéspedes, cierres de hoteles y proyectos de desarrollo abandonados) en las regiones en de ocupacién de los hoteles y de los eventos debido a las restricciones sanitarias en
cuestion, ademas de amenazar la seguridad de los empleados. todos los paises. Los ingresos se han visto negativamente afectados a pesar de que el

grupo dispone de planes de contingencia y de continuidad del negocio que mitigan
Proteger a los huéspedes y empleados es una prioridad para el Grupo. Para protegerlos de manera efectiva contra parcialmente la caida de ingresos a la vez que contribuyen a garantizar la salud y
las principales amenazas identificadas, el Grupo ha desarrollado una estrategia de seguridad y proteccién alineada seguridad de sus clientes y empleados.

con la severidad de los riesgos estimados. La estrategia se basa en una organizacién, un sistema de monitoreo y
seguridad y medidas de seguridad que evolucionan de acuerdo con la evolucién de cada situacion. Estas medidas
estdn disefadas para garantizar la seguridad de los empleados, invitados y activos, a la par que asegurar la
continuidad de las operaciones. En caso de alerta, el sistema interno de gestidn de crisis se activa inmediatamente
para garantizar la seguridad de nuestros clientes y empleados. Los dafios a la propiedad son cubiertos por el
programa de seguros del Grupo.

The Marker
Dublin, Irlanda




NH Collection Amsterdam Flower Market
Amsterdam, Paises Bajos
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NH ROOM

sustainable business

NH Hotel Group desempefia su actividad hotelera con la ambicién de liderar el
comportamiento responsable, creando valor compartido a nivel econémico, social y
medioambiental alli donde esta presente. Con esta filosofia, en 2020 la Compafia ha dado
continuidad a su estrategia, en el que uno de los pilares es NH ROOM4 Sustainable Business,
parte clave de la estrategia global de la Compania.

La vision estratégica de NH ROOM4 Sustainable Business a su vez se fundamenta en tres
palancas de gestién fundamentales: NH ROOM4 People, NH ROOM4 Planet y NH ROOM4
Responsible Shared Success, todos ellos enmarcados bajo una misma premisa de principios
sostenibles y éticos, cultura responsable y espiritu de ciudadania.

Convencida de que avanza en la direccidon correcta para lograr los proximos retos que
se fije en materia de sostenibilidad, la Compania se encuentra alineada con los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS) a los que puede contribuir, por lo que se compromete a
continuar creando valor a largo plazo y a nivel global, en el marco de la Agenda 2030.

MODELO NH ROOM 4 SUSTAINABLE BUSINESS

Para NH hotel Group, la estrategia estd basada en “NH ROOM4 a better world”. En esta
linea, la gestion de la responsabilidad corporativa de la Compafiia, NH ROOM4 Sustainable
Business, se tracciona a través de sus tres lineas de accion: NH ROOM4 People, NH ROOM4
Planet y NH ROOM4 Responsible Shared Success:

GOVERNANCE

NSHIP My,
<28 Ds;
o) &)

NH ROOM 4PEDPLE NH ROOM 4PLANET

GOVERNANCE

NH ROOM 4 PEOPLE

NH Hotel Group promueve el desarrollo
profesional interno y crea proyectos sociales
en las comunidades donde esta presente.

NH ROOM 4 PLANET

NH Hotel Group estd comprometida con
el medio ambiente y lo evidencia a través
de productos sostenibles, la reduccion de
consumo y la lucha contra el cambio climatico.

H RO0M e

SUCCESS

NH Hotel Group transmite los derechos
humanos, éticos y empresariales en su
forma de trabajar en toda su cadena de
valor: clientes, propietarios y proveedores,
promoviendo alianzas responsables.

GOBIERNO

Gestidén de la Estrategia Sostenible
Estructura organizacional con enfoque
de Negocio Sostenible, para asegurar la
implementacion de la estrategia.

Accountability
Reporting en sostenibilidad y negocio
sostenible como oportunidad para la mejora
y monitorizacién continuas y la demanda de
transparencia.

Gobierno corporativo & Cumplimiento

Con el objetivo de transmitir los principios
éticos y de Negocio responsable y el
compromiso con los Derechos Humanos que
guian la forma de trabajar de NH Hotel Group.

CITIZENSHIP MINDSET

En su dia a dia, cada empleado puede hacer
las cosas de forma mas sostenible y bajo un
espiritu de ciudadania.

Activacién de un estilo de comunicacién
fluido y del reconocimiento al compromiso
responsable y sostenible de los empleados.

El voluntariado es la llave para desplegar el
compromiso de Sustainable Business con
los empleados. Sin su participacion, ninguna
iniciativa tendria el impacto deseado. NH
Hotel Group estd formada por apasionados
por el servicio, y esa es su fortaleza.
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NH ROOM 4PEOPLE

Empleados

Promocion de la igualdad de oportunidades para ser
reconocidos como una empresa lider en diversidad.

Comunidad

Empleo joven - Inversién en apoyo formativo y de
carrera para jovenes, especialmente aquellos en
situacion desfavorecida.

Hoteles con corazén - Continuar utilizando el
potencial de NH Hotel Group como cadena hotelera
para hospedar a nifos hospitalizados y sus familias.

SALUD EDUCACION IGUALDAD
Y BIENESTAR DE CALIDAD DE GENERO

i

TRABAJO DECENTE REDUCCION DE LAS
Y CRECIMIENTO DESIGUALDADES
ECONOMICO o

/~/|' =)

v

NH ROOM APLANET

Cambio Climatico

Lucha contra el Cambio Climatico como nucleo de la planificacion
estratégica a nivel de negocio y de la gestiéon de riesgos de NH Hotel
Group.

Energia y agua
Incrementar y mejorar la produccion con energia verde con instala-
ciones in situ, fuentes de energia renovable y optimizacién del agua.

Residuos y economia circular

Trabajo con proveedores para crear oportunidades y sinergias en
economia circular.

AGUA LIMPIA
Y SANEAMIENTO

PRODUCCION 1 ACCIGN

Y CONSUMO
RESPONSABLES

CO | &

POR EL CLIMA

NH Collection Frankfurt City

g

RESPONSIBLE
SHARED
SUCCESS

NH ROOM

Clientes

Proporcionar una experiencia uUnica y una oferta
innovadora, e involucrar a los clientes en los proyectos
sostenibles y responsables de NH Hotel Group.

Proveedores

Establecer un didlogo efectivo con proveedores para
desarrollar soluciones innovadoras y sostenibles.

Continuar incrementando los criterios sociales y
medioambientales en la seleccidn de partners.

Alianzas

Promover alianzas a largo plazo con todo tipo de
organizaciones: otras empresas, administraciones
publicas, organizaciones sin animo de lucro,
organismos multilaterales...

‘I PAZ JUSTICIA

‘I ALIANZAS PARA
E INSTITUCIONES LOGRAR

SOLIDAS

LOS OBJETIVOS

n
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NH Hotel Group, reconocida como una de las Compaiiias del sector mas sostenibles
del mundo

En 2020, NH Hotel Group ha participado por segunda vez de manera voluntaria en la
evaluacién Corporate Sustainability Assessment (CSA) 2020 realizada por la agencia
de inversion sostenible SAM. La evaluacidon genera un ranking mundial en desempeio
sostenible de companias de diferentes sectores.

La Compaiia se ha situado en tercera posicion del ranking, destacando como uno de
los lideres mas sostenibles del sector, con respecto a las Companias pertenecientes
al Dow Jones Sustainability Index. Este resultado consolida a NH Hotel Group como
una de las empresas referentes en sostenibilidad de la industria a nivel mundial y avala
la solidez de NH Hotel Group en el desempefo social, medioambiental y econémico.
En esta exhaustiva evaluacion, la Compania ha sido premiada como “la mejor de su
clase” en la industria en nueve de los 23 criterios evaluados: Gestion de la relaciéon con el
cliente, gestién de la cadena de suministro, estrategia fiscal; informes medioambientales;
estrategia climatica; informes sociales; indicadores de practicas laborales; desarrollo
del capital humano y salud y seguridad en el trabajo. Incluso en seis de ellos se alcanzd
la méxima puntuacién: Gestién de la Relacién con el Cliente; Estrategia Fiscal; Informes
Ambientales; Estrategia Climatica; Informes Sociales y Desarrollo del Capital Humano.

NH Hotel Group, que ha tenido un excelente desempefo en términos de sostenibilidad
en los ultimos afos, continuara construyendo un Negocio Responsable, siendo este uno
de los pilares de la estrategia de la Compafiia.

PRESENCIA DE NH HOTEL GROUP EN INDICES Y
RANKINGS DE SOSTENIBILIDAD

Sustainability Award
Bronze Class 2021

S&P Global

Sustainability Award
Industry Mover 2021

S&P Global

NH Hotel Group ha conseguido el tercer lugar entre las empresas
hoteleras mas sostenibles del mundo, consoliddndose asi, como
una de las empresas referentes en sostenibilidad de la industria
a nivel mundial, tras ser evaluada por segundo aino por SAM, la
agencia de inversion sostenible que evalua a las empresas que
componen el Dow Jones Sustainability Index.

Los compromisos en este campo y la mejora que ha demostrado
la Companiia durante este afo le han llevado a recibir el
reconocimiento Bronze Class en el Sustainability Yearbook
2021 de S&P Global. Adicionalmente, se ha reconocido a NH
Hotel Group como “industry mover” debido al gran progreso
conseguido en un afo.

FTSE4Good

Desde 2013, NH Hotel Group pertenece al indice FTSE4GOOD
y renueva su presencia afho tras afo, gracias a la gestion
responsable del negocio y las mejoras implementadas. El indice
fue creado por la Bolsa de Londres para ayudar a inversores
a integrar factores medioambientales, sociales y de gobierno
corporativo (ESG) en la toma de decisiones.

Bloomberg

Gender-Equality
Index

2021

NH Hotel Group ha sido incluida por segunda vez en el indice
Bloomberg de igualdad de género 2021, siendo la Unica hotelera
espafola de entre las 380 empresas incluidas en el indice.

La Compafiia ha obtenido sus mejores resultados en el pilar
de la igualdad salarial y paridad, gracias a sus politicas de
compensacion basada en la igualdad de género y en la lucha
en contra de la brecha salarial. Esto ha permitido confirmar
aspectos ya conocidos como la presencia positiva de mujeres
en todos los niveles de responsabilidad de la Compafia.

DRIVING SUSTAINABLE ECONOMIES

Carbon Disclosure Project reconoce el trabajo de las principales
Compafias globales en la lucha contra el cambio climatico.
En el ultimo informe publicado en diciembre 2020, NH Hotel
Group obtuvo una calificacién B en su ranking anual. Con
esta puntuacion, NH Hotel Group ve una vez mas reconocida
su vision pionera de ubicar la sostenibilidad como un valor
estratégico de la corporacion, que actia como una palanca de
valor transversal del Grupo desde hace mas de una década.
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ANALISIS DE MATERIALIDAD

El analisis de materialidad es clave en el proceso de gestion de la Responsabilidad Corporativa
en NH Hotel Group, tanto para el reporte como para la definicion de la estrategia, iniciativas y
establecimiento del didlogo con los grupos de interés.

Los objetivos de la actualizacidon del analisis de materialidad son los siguientes:
* Dar cumplimiento a los requisitos de la directiva de informacién no financiera.

« Determinar los aspectos relevantes para orientar la estrategia de Responsabilidad Corporativa
de la Compainia.

* Dar respuesta a los requisitos de Global Reporting Initiative para el reporte de sostenibilidad.

« |dentificar las expectativas de los grupos de interés como base para la gestion de la reputacion.

En 2020 NH Hotel Group ha actualizado dicho andlisis para definir los contenidos del presente
Informe y priorizar los temas relevantes, partiendo del Estudio de Materialidad de 2019. El
proceso consta de las siguientes fases:

IDENTIFICACION DE ASUNTOS RELEVANTES

Los asuntos materiales se identifican a partir de un anélisis de fuentes internas y externas, que
permite dibujar un listado preliminar de temas relevantes para NH Hotel Group y para sus grupos
de interés.

Para la actualizacion de este afio, se han identificado 26 asuntos materiales en base a un analisis
del contexto actual, criterios ESG, analisis de tendencias globales, los estandares del Global
Reporting Initiative (GRI) y la propia Agenda 2030 de Naciones Unidas. Como novedad, y en linea
con las circunstancias actuales en las que se encuentra la Compafia, se ha incluido un analisis de
tendencias que muestran el impacto de la COVID-19 en el negocio.

- Estrategia de Compania.
- Estrategia Sustainable Business.
- Materialidad de NH Hotel Group 2019.

- Estado de Informacion No Financiera - Memoria Sustainable
Business 2019.

Estrategia y prioridades para
NH Hotel Group

Objetivos de Desarrollo
Sostenible - ODS

- ODS en los que NH Hotel Group tiene impacto directo e
indirecto y sus metas especificas.

- Objetivos clave en sostenibilidad definidos por la International
Tourism Partnership (ITP)

- SASB’s Materiality Map ©
- Sustainability Yearbook 2020 de SAM.
- Ranking Carbon Disclosure Project (CDP) - Cambio Climatico

Prescriptores y tendencias
en el sector

Impacto de la COVID -19 en el
sector hotelero y en el turismo

- Webinars relacionadas con el impacto de la COVID -19 en el
sector hotelero.

Posteriormente, se lleva a cabo una revision semantica de los temas con el objetivo de vincular
temas, conceptos o ambitos afines entre si, e integrarlos en términos propios del enfoque
de negocio de NH Hotel Group y del sector hotelero. Los temas se han agrupado por los
diferentes pilares de la Estrategia Sustainable Business.

PILARES SUSTAINABLE
BUSINESS

TEMAS RELEVANTES NH HOTEL GROUP 2020

Governance

—_

© © N O ;A WD

Crecimiento financiero sostenible

Entorno regulatorio

Plan de recuperacion

Buenas practicas en Gobierno Corporativo

Compromiso ético y transparencia

Proteccidn de los Derechos Humanos y laborales

Gestion de riesgos financieros, no financieros y emergentes
Innovacioén y tecnologia

Canales de comunicacion y didlogo con los grupos de interés

NH ROOM4 People

Talento, formacion y desarrollo profesional
Cultura de igualdad, diversidad e inclusion
Compromiso y participacion de los empleados
Seguridad, salud y bienestar

Voluntariado corporativo

Impacto positivo en la comunidad y cultura local

Promocion del empleo joven

NH ROOM4 Responsible
Shared Success

Alianzas sostenibles

Cadena de valor responsable y local
Experiencias uUnicas para el cliente
Calidad del servicio y satisfaccion

Fomento de la sostenibilidad entre los clientes

NH ROOM4 Planet

22.
23.
24.
25.
26.

Energia verde y eficiencia energética
Gestion responsable del agua

Lucha contra el Cambio Climatico
Servicios sostenibles de hosteleria

Gestion de residuos y economia circular
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PRIORIZACION

Los temas materiales se priorizan segun dos variables:

VALIDACION Y MATRIZ DE MATERIALIDAD

La priorizacién es validada internamente por el Area de Sustainable Business
de NH Hotel Group, con el objetivo de contrastar la relevancia de los asuntos

* Impacto en el negocio. Peso de cada tema en la actividad empresarial de NH Hotel Group, teniendo en cuenta

la estrategia, las tendencias del sector, los prescriptores sectoriales y en sostenibilidad, y la valoracién de las

diferentes dreas de la Compafia que tienen relacion con grupos de interés, como Comunicaciéon y RSC, Recursos
Humanos, Medioambiente o Compras. Como se indicaba anteriormente, este afio se ha afadido una variable
adicional indicando cémo estd impactando la actual crisis sanitaria en la Compania.

* Impacto en los grupos de interés. Peso de cada tema entre los diferentes stakeholders a partir de la informacién

materiales y su peso en relacién con los objetivos de negocio.

El analisis de los resultados ha tenido en cuenta una ponderacién tanto interna
como externa. Con dicha priorizaciéon se elabora la Matriz de Materialidad

para el Estado de Informacion No Financiera - Memoria Sustainable Business

2020, segun los dos ejes de relevancia:

- Impacto en el negocio.

disponible de NH Hotel Group, las tendencias y preocupaciones sociales, los Objetivos de Desarrollo Sostenible

de Naciones Unidas -ODS-, y la conversacion en medios de comunicacion sobre dichos temas.

MATRIZ DE ASUNTOS RELEVANTES - RESULTADOS*
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Impacto positivo en la

comunidad y cultura

Alianzas sostenibles,

MEDIA

Promocién del empleo joven

local

Canales de comunicacién y
dialogo con stakeholders

@

Voluntariado corporativo

- Impacto para los grupos de interés externos.

Talento, formacién y
desarrollo profesional

Cultura de igualdad,
diversidad e inclusion

Energia verde y
eficiencia energética

Proteccién de los DDHH

Lucha contra el

cambio climatico ‘

Buenas practicas en
gobierno corporativo

Seguridad, salud y bienestar

Gestidn responsable
del agua

Experient_:ias Unicas
para el cliente .— Compromiso ético
y transparencia

Plan de recuperacion

Cadena de valor Erecin}iento
Y . Inanciero
responsable y local Innovacién y tecnologia sostenible

Servicios
sostenibles
de hosteleria Entorno

regulatorio

I Compromiso y

Gestion de residuos y participacion de los
economia circular empleados

Gestién de riesgos
financieros, no financieros
y emergentes

Calidad del servicio
y satisfacciéon

Fomento de la
sostenibilidad entre
los clientes

ALTA MUY ALTA
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RELEVANCIA PARA EL NEGOCIO

Agrupacion de asuntos
en los pilares de la
Estrategia de SB:

@® Governance

@ ROOM4 People

@ ROOM4 Planet

@ ROOM4 Shared Success

*El tamano de las
esferas representa el
impacto en el negocio
de la Covid-19
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NH HOTEL GROUP Y LA AGENDA 2030

Con el propdsito de enfocar el modelo de negocio a un modelo hotelero comprometido con el desarrollo sostenible, a través de la Estrategia Sustainable
Business NH Hotel Group genera valor para los distintos stakeholders en los lugares en los que estd presente. En este contexto, la Compafia tiene
impacto y capacidad de influencia en un total de 12 Objetivos de Desarrollo Sostenible.

Pilar de la Estrategia Sustainable Business ODS relacionados Principales indicadores en 2020

gom * Elaboracion Protocolo Feel Safe At NH
« Condiciones de trabajo a distancia
—’\'\/\V ¢ Acceso a la plataforma Holistic Concept
< Programa WITH YOU como apoyo al bienestar de los team members

EDUCACION

oA * 231 mil € inversion en formacion
!!” * 68.902 horas de formaciéon a empleados
¢ 5,4 horas de formacion por empleado
s « Presencia en el indice Bloomberg de Igualdad de Género
nH ROQ M 4 PEOPLE g‘ + 51% del total de plantilla son mujeres
* 44% de mujeres en puestos directivos

TRABAID DECENTE

T ¢ 264,7 M€ Volumen de compras*
¢ Sueldos y salarios: 188,4 M€
lI' « Cargas sociales: 55 M€
10 ssaios”
a * 349 hoteles con modificaciones para la accesibilidad.
4 E 4 « 89 empleados con discapacidad

AGUA LIPIA
Y SANEAMIENTO

E * 52% reduccion de extraccion de agua**

* El 61% de la electricidad consumida anualmente proviene de fuentes de energia renovables

» 157 hoteles certificados
* 48 hoteles con puntos de recarga instalados para coches eléctricos

nH R Q O M 4 PLANET * 26 hoteles con servicio de alquiler de bicicletas

1 rowei « Politica de Compras Responsables
RPN * 1.816 proveedores han firmado el Cédigo de Conducta.
CX) * 94% Volumen de compras a proveedores locales

* 71,7% compras a proveedores homologados

» Establecimiento de objetivos aprobados por SBTi (Science Based Targets)
« Eliminacion de plasticos de un solo uso

* 37% reduccién de huella de carbono**

* 35% reduccion de consumo energético**

* 3M€ invertidos en proyectos de eficiencia energética

PALIUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOUDAS

* Adhesién al Pacto Mundial
p * Presencia en indice FTSE4Good

nH R Q O M gEi%%gSIBLE » 80 fundaciones y ONG con las que se ha colaborado.
SUCCESS 17 '™ « Mas de 790 horas en voluntariado social
105 opvos « 73 proyectos sociales.

* 10.600 beneficiarios
* 524 voluntarios

*Excluidos los gastos por arrendamientos pagados, comisiones y rappels por ventas y suministros, entre otros.
**Reduccion con respecto a 2019 en términos absolutos. La atipica operativa de los hoteles durante la mayor parte del afio, hace que las reducciones no reflejen el desemperio real de los datos ambientales.
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FEEL SAFE AT NH

RESPONSIBLE
I lH R Q Q M SHARED En NH Hotel Group queremos que nuestros clientes continden disfrutando de nuestros hoteles y viviendo

SUCCESS experiencias inolvidables. Por eso, creamos Feel Safe At NH, un conjunto de medidascertificadas por
expertos en seguridad, que se han implementado en todos nuestros hoteles para que nuestros clientes,
empleados y proveedores puedan seguir disfrutando de todos nuestros destinos, sin ninguna preocupacion.

NH ROOM4 RESPONSIBLE
SHARED SUCCESS: CLI ENTES Con el fin de preservar la seguridad de clientes, empleados y partners, la Compania ha puesto en marcha

distintas iniciativas y llevado a cabo la adecuacién de cerca de 700 estdndares, redisefiando completamente
el ciclo experiencial del cliente. Avaladas por expertos, estas medidas se han implementado durante 2020
en cada una de las 364 propiedades del Grupo.

Feel Safe at NH revisa toda la operativa de la Compafia y concentra todas las iniciativas bajo 10 lineas de

NH Hotel Group proporciona un servicio excelente y una oferta actuacion, que dan respuesta a las necesidades de los viajeros en la nueva realidad social provocada por

innovadora, e invita a sus clientes a participar e involucrarse COVID-19. Desde los procesos de limpieza e higienizacidn de cada espacio del hotel, hasta nuevas soluciones
en los compromisos éticos, sociales y medioambientales. digitales, procesos y protocolos para la gestiéon de la restauracién, normativas de distanciamiento social, o el
En su compromiso con la sostenibilidad, NH Hotel Group busca control de la purificacion del aire y el agua, el plan de medidas ha incluido todos los aspectos que permitan
integrar y hacer participes a los clientes de sus iniciativas de la reapertura de hoteles con las maximas garantias de seguridad para clientes y empleados.
Sustainable Business, ya sea generando oportunidades para una

contribucidn social o promoviendo comportamientos responsables Cada una de las propiedades de la Companfia tiene designado un experto en el nuevo proceso operativo

Feel Safe at NH y es el responsable de liderar la implementacién de este, asi como de las formaciones de
empleados. Por ultimo, es responsable también de controlar el uso ecolégico y responsable de los materiales
de proteccion.

con el medio ambiente.

R I

W I!fl-lfi TR R
f

NH Nacional
Madrid, Espana
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EXPERIENCIA NH

Como estrategia de Compania, NH Hotel Group ha identificado la necesidad de apostar por el valor intrinseco de cada una de sus marcas. Por ello,

se busca perseguir una maxima eficiencia en las inversiones medidticas y mejorar la experiencia con el desarrollo de herramientas de analisis de Inte-
1% : ligencia de Cliente, la identificacion de los “momentos de la verdad” y el apoyo a una experiencia en continuo redisefio e implementacion, asi como
de la monitorizacidon de su aceptacion. En los ultimos aifos, como consecuencia de la nueva estrategia de negocio de la Compafia, se han asentado
-, las bases de calidad que caracterizan a NH Hotel Group.

Con el objetivo de reducir al maximo las interacciones entre personas y el contacto con superficies, NH Hotel Group ha puesto a disposicion del cliente
soluciones tecnoldégicas avanzadas como:

PRINCIPALES INICIATIVAS EN 2020

certificaciones de protocolos y material
) ¥ - Con el fin de preservar la seguridad SGS inspeccion sanitaria de proteccién personal
h v de clientes, empleados y partners, se
)t ‘,‘_ p llevé a cabo un plan de medidas frente
= . a la crisis sanitaria. La compafia ha E/ servicios digitales protocolos de
i < puesto en marcha distintas iniciativas avanzados purificacion

y llevado a cabo la adecuacion de de aire y agua

cerca de 700 estandares, rediseflando

completamente el ciclo experiencial del . . .
e P . protocolos de limpieza servicio de
|% asesoramiento

City Connection

cliente. Desde los procesos de limpieza y desinfeccion
Feel Safe at NH e higienizacion de cada espacio actualizados
del hotel, hasta nuevas soluciones
digitales, procesos y protocolos para la
gestién de la restauracién, normativas 0 servicios de
de distanciamiento social, o el control W@ﬂ restauracién adaptados a
de la purificacion del aire y el agua, el la situacién actual
plan de medidas ha incluido todos los
aspectos que permitan la reapertura de

protocolos de
seguridad y salud
para empleados

L <O § =

hoteles con las méximas garantias de normas de < responsable de
seguridad para clientes y empleados. ﬁ< >ﬁ distanciamiento ;@ seguridad sanitaria
social por hotel

Preservando la seguridad del proceso en todo momento, el drea de Food & Beverage (alimentacion y bebidas) ha pasado por una reorganizacion

. que afecta todo desde la logistica de la preparacion, la entrega del producto o el consumo de este, hasta los sistemas de pago.
Adaptacion
g:sstscr)wg::iscos NH Hotel Group solicitarad a sus proveedores certificaciones sanitarias y un proceso de entrega bajo estrictos protocolos de control. En
a las normativas todo momento se buscara la minima manipulacién de los alimentos, por ejemplo, con materiales de un solo uso y primando los siguientes

covib servicios room service, a la carta o take-away como opciones principales.

En el caso de los eventos, se han elaborado menus y procesos adaptados para este servicio para cumplir con los estandares marcados.

La digitalizacién de la informacion y servicios del hotel en una PWA (Aplicacién Web Progresiva) accesible desde cualquier dispositivo
del cliente (modvil, Tablet, PC) ofreciendo a los clientes la posibilidad de tener toda la informacion del hotel en sus manos: desde las

Mobile Guest instalaciones del hotel y horarios, a la posibilidad de pedir room service, reservar mesa en el restaurante, solicitar amenities extra, etc.
Service

Una iniciativa que ademas de respaldar el plan Feel Safe at NH eliminando interacciones y garantizando la informacidn durante la
estancia, genera beneficios en cuanto a sostenibilidad al digitalizar toda la informacion.

Anantara Palazzo Naiadi
Roma, ltalia
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Otras experiencias a destacar:

* FASTPASS: iniciativa cuyo objetivo principal ha sido ofrecer a los clientes la posibilidad
de realizar tres innovadores sevicios como el Check-in online, Choose Your Room y
Check-out online, que ponen en manos del cliente todo el control sobre su estancia.

El valor afadido ha sido la inclusién de la funcionalidad “Choose your Room”
donde se le da al cliente la opcidén de elegir su propia habitacién explorando el
plan arquitectdonico del hotel, sin duda mejorando la experiencia de los clientes.
Estd previsto, ademas, continuar implantando otras iniciativas - en las que ya
seestd trabajando- como el reconocimiento facial y el poder abrir las puertas de las
habitaciones con una llave digital.

Tablets in Reception: un nuevo proceso de check-in y check-out acompafiado por
una tablet que permitira realizar una firma digital y conseguir un proceso de check-in
sin papel, mas eficiente y mas sostenible, ademas de permitir un registro almacenado
digitalmente de las firmas y consentimientos de los clientes.

Lobbies Alive: un nuevo concepto de lobby disefiado para mejorar la experiencia del
cliente, obtener ingresos adicionales y atraer nuevos clientes. Un lobby que conecta
el hotel con la ciudad y el barrio, y crea un ambiente perfecto para trabajar, tomar una
copa, reunirse con amigos o asistir a un evento social.

Mood Room: habitaciones que permiten a nuestros huéspedes disfrutar de las mejores
experiencias durante su estancia, con el simple movimiento de sus dedos. Gracias al
sinfin de modos preestablecidos, pueden disfrutar de una experiencia tecnolégica
inimitable y transformar toda la habitaciéon para que se adapte a su estado de animo.
Luces, musica, cortinas y climatizacién, todo controlado con el toque de un botén

NH Curitiba The Five
, Brasil

Curitib

Pet friendly: una experiencia completa para los clientes que viajan con sus mascotas. Esta nueva promesa
operacional para mascotas ofrece a nuestros huéspedes la certeza de que viajar a un hotel NH con su mascota
es posible y comodo. Ofrecemos una politica de mascotas homogeneizada a nivel mundial, convirtiendo
nuestra cadena de hoteles en una pet-friendly.

Open Spaces: |niciativa a través de la cual se promocionan en mas de 170 hoteles, todos nuestros espacios
exteriores, desde jardines a terrazas con piscina, azoteas con vistas privilegiadas, y un largo etc, para realizar
eventos y reuniones y poder ofrecer experiencias inolvidables a nuestros clientes.

Programa Extended Stays: es un nuevo producto enfocado a clientes de largas estancias (a partir de 7 noches)
como ndmadas digitales, clientes corporativos involucrados en proyectos de larga duracion, etc. Este producto
ha sido disefado para ofrecer una tarifa competitiva que incluye beneficios adicionales en servicios del hotel
(descuento en F&B, laundry, parking, salas de reuniones...).

Room Office: Se ofrece la posibilidad de alquilar una de nuestras amplias y comodas habitaciones para
usarla como oficina. Proporcionando un espacio tranquilo, con todo el equipamiento necesario: escritorio,
silla de oficina, wifi, bano privado, televisién, y posibilidad de contratar servicios adicionales tales como
bebida, almuerzo o cualquier otro servicio de F&B. Dentro de esta propuesta, también se ofrecen los espacios
habituales del hotel para mantener reuniones o sesiones de trabajo tales como las salas.

City Connection: una iniciativa que permite a nuestros huéspedes acceder a todos los demas lobbies de
nuestros hoteles dentro de la ciudad y disfrutar de algunos de nuestros servicios y dreas comunes, dando un
valor afdadido principalmente a nuestros huéspedes de ocio. El objetivo es mejorar la experiencia de viaje al
alojarse en NH, ofreciendo a nuestros huéspedes la posibilidad de tener un lugar de confort por toda la ciudad
(descansar, usar la conexion wifi, tomar una copa, dejar el equipaje...), pudiendo entrar a disfrutar de cualquier
servicio en cualquier NH de esa ciudad.
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INNOVACION GASTRONOMICA

NH Hotel Group tiene una firme apuesta por la alta gastronomia, la innovacion y las aplicacién de las Ultimas
tendencias del sector, por lo que el proceso de innovacidn y desarrollo de estandares gastrondmicos
exclusivos ha sido una constante en la Compaifia, pero durante el afio 2020 y debido al impacto que ha
tenido en el drea de F&B el COVID-19, se han focalizado las actuaciones de innovacién en la aplicacion de
acciones y estandares que ayuden a proteger a nuestros huéspedes, incrementar la seguridad alimentaria,
mejorar la sostenibilidad y apoyar a colectivos dafados por la pandemia.

Las normativas locales de actuacion frente al virus han delimitado los tipos de servicios disponibles
en cada region o pais, por lo que se han adecuado los estandares tradicionales de la compafia a estas
regulaciones, asi como a las recomendaciones de la OMS, realizando en estas adaptaciones diversos
procesos innovadores que permitan a NH mantener la diferenciacion, mejorar la experiencia del cliente en
servicios limitados y la aplicacién de nuevas técnicas o servicios.

Algunos de estos procesos en los que se han aplicado propuestas innovadoras dentro del entorno COVID-19
en 2020 han sido:

* F&B Mobile Guest Service, desarrollando una aplicacion APP en el movil a través de la cual el cliente
puede ver todos los servicios disponibles, realizar pedidos o reservar su mesa en nuestros restaurantes.

* The Box, adaptacion del servicio de desayuno en habitacién, con una presentacion atractiva y ampliadas
garantias higiénicas.

* Breakfast NH, adaptacion del famoso desayuno de NH a las nuevas normas requeridas y para las que se
han desarrollado 3 modelos de servicios (A la carta, Servicio de Buffet asistido o Buffet Mono-packed),
que se adaptan a cada normativa local manteniendo los valores tradicionales de nuestros desayunos en
calidez, uso de producto local, variedad y de alimentacidon saludable.

* M&E y eventos, adaptacion de toda la oferta gastrondmica a los nuevos requerimientos para garantizar
la seguridad e higiene en nuestros eventos.

* Servicio Take away, creacion de un nuevo servicio adaptado a las circunstancias de movilidad, para
almuerzos y cenas durante periodos de restricciones en restaurantes.

* Menus de Empresa y Particulares Delivery, creacion de menus para empresas y particulares con entrega
en oficinas y domicilios en fechas especiales.

NH Collection Grand Hotel Krasnapolsky

Cabe destacar que durante el ano 2020 y debido a los dafios producidos por la
pandemia, NH Hotel Group se ha comprometido en F&B a mejorar la sostenibilidad
y apoyar a colectivos especialmente impactados por la COVID-19. Algunos ejemplos
de las nuevas acciones realizadas han sido:

* Mejora de la sostenibilidad en F&B a través de un nuevo proceso que incrementa
la eficiencia en la gestidon de los recursos y aprovechamiento de los excedentes
de producciéon en cocinas. Para ello, se ha comenzado a colaborar con diversas
start-ups de comida que reutilizan estos excedentes dando salida al producto no
consumido en el hotel.

* Colaboracion especial con World Central Kitchen, fundacién que dirige el Chef
José Andrés, en hoteles de la compafiia que han sido utilizados como base para la
realizacion de mas de 120.000 menus solidarios repartidos a ONG’s locales y en
los que la compafia ha participado cediendo sus instalaciones y con profesionales
de la cocina voluntarios.

NH Hotel Group mantiene una oferta gastrondmica excepcional ofrecida por chefs
galardonados con 8 estrellas Michelin, que en algunos casos han adaptado sus
servicios al entorno COVID-19 con nuevas propuestas:

* Dabiz Muiioz, 3 estrellas Michelin con DiverXO en NH Collection Eurobuilding.
Durante 2020 ha desarrollado el servicio Delivery (Goxo).

* Paco Roncero, 2 estrellas Michelin con Paco Roncero Restaurante. Durante
este afo ha reinventado su concepto del Taller creando un espacio conceptual
unico en el que se elevan la gastronomia multisensorial y la sostenibilidad (Paco
Roncero Taller).

e Chris Naylor, 1 estrella Michelin con Vermeer en NH Collection Barbizon Palace,
creacion del servicio Delivery para estrella michelin en Holanda.

* Randy Karman, 1 estrella Michelin, con White Room en NH Collection Grand Hotel
Krasnapolsky.

* Marcos Moran (1 Estrella Michelin) chef asesor en Hispania Brussels, NH Collection
Grand Sablon.

s NEFENT

\\ . NH Collection Eurobuilding

Amsterdam, Paises Bajos Madrid, Espaia
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HYBRID MEETINGS BY NH:
TECNOLOGIA QUE APORTA
VALOR A TUS EVENTOS

Ante un mundo en constante cambio
que se enfrenta a una nueva realidad, NH
Hotel Group ha mejorado sus servicios de
Reuniones y Eventos con las soluciones
Hybrid Meetings. Nuevas conferencias
y reuniones hibridas inolvidables con
tecnologias sdélidas que garantizan la
seguridad de los asistentes en nuestros
hoteles y la calidad del evento para
quienes participan de forma virtual.

La Compafia ha adaptado sus servicios
de calidad superior a eventos hibridos:

* Equipo de expertos a su servicio para
asesorar a lo largo de todo el proceso
y ayudar a organizar el evento hibrido
que quieran.

Nuevas propuestas gastrondmicas con
gran calidad y seguridad. Toda la oferta
gastrondmica ahora estd disponible
en raciones individuales con un nuevo
servicio del personal de hotel en
diferentes configuraciones.

Innovacion para desarrollar soluciones
eficientes y ecoldgicas como
Sostenibles Hybrid Meetings.

Como parte del sello “Feel Safe at NH”,
la Compafia ha establecido nuevas
medidas y protocolos MICE para
afianzar la seguridad de los eventos.

NH Plaza de Armas
Sevilla, Espana

S>>
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NH HOTEL GROUP Y BMOTION
AUDIOVISUAL PRESENTAN SU NUEVA
PROPUESTA DE PLATOS FIJOS PARA
EVENTOS MICE

NH Hotel Group en Espafa ha unido sus fuerzas
con Bmotion Audiovisual para ofrecer a sus
clientes una red de platds de instalacion fija cuyo
objetivo es que los eventos en sus hoteles sigan
siendo memorables. Una iniciativa que busca
acercar a las personas y reunirlas de nuevo,
desde un entorno seguro, para que los clientes
puedan disfrutar de los beneficios de un evento
100% presencial, con todas las ventajas afiadidas
de un evento virtual.

Los platds, enmarcados dentro de la propuesta
Hybrid Meetings by NH, estdn equipados con la
ultima tecnologia de BMOTION y estan operados
por su equipo de expertos. Ademds, estan
conectados entre si para poder realizar eventos
virtuales e hibridos, tanto desde una Unica sede,
como conectando varias de ellas.

NH Hotel Group y BMOTION ofrecen ademas
un conjunto de soluciones tecnoldgicas, para
transmitir eventos virtuales con entornos
disefados en 3D totalmente personalizados, que
permiten integrar a los ponentes en un entorno
inmersivo digital.

Los platdés permiten retransmitir reuniones
uUnicas, o simultaneas desde multiples ciudades,
ofreciéndoles la posibilidad de participar
presencialmente desde los hoteles de NH
que cuentan con dicho servicio o asistiendo
en remoto desde sus casas. En Espafa, esta
iniciativa ya esta disponible en seis hoteles en las
principales ciudades del pais (Madrid, Barcelona,
Mélaga, Santiago, Sevilla y Bilbao) aunque es
posible organizarla en cualquier ciudad donde
haya un NH. La Compafia dispone de un socio
audiovisual para poder celebrar eventos MICE
con platds de instalacion fija en todos los paises
en los que opera.
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NH ROOM OFFICE, UNA NUEVA
EXPERIENCIA DE TRABAJO

En el marco de las nuevas tendencias laborales
qgue han surgido en los ultimos afnos y ante un
mundo que ha tenido que reconvertirse a partir
de la actual pandemia, NH Hotel Group lanzd
el verano pasado el concepto de “NH Room
Office” en la Unidad de Negocio de América,
concretamente en el NH Collection Bogota
Teleport Royal como piloto.

Meses después y tras el éxito de estainnovadora
propuesta, la Compaiia ha extendido ‘NH Room
Office’ a otros paises de América y Europa.

Videollamadas, preparacion de presentaciones
o impartir cursos de formacion online... trabajar
desde casa no es la mejor soluciéon para todas las
tareas. Por eso la Compafnia ofrece la posibilidad
de alquilar una tranquila habitacién de hotel con
un agradable espacio de trabajo, a partir de
media jornada. Este nuevo concepto permite a
los clientes trabajar con todo el equipo necesario
y preservar la distancia sin tener que estar en un
centro de negocios o ir a la oficina.

EVOLUCION DE LAS HERRAMIENTAS DE
MEDICION DE CALIDAD EN 2020

Una parte esencial en el proceso de mejora continua de la
experiencia del cliente es la monitorizacion de la calidad percibida
y de los planes de accion. Un ejemplo destacado de herramienta
de medicién es el Quality Focus Online, que permite monitorizar
las reseflas de clientes a través de canales internos y de los
canales online.

Entre las principales mejoras de la herramienta en 2020, cabe
destacar el desarrollo de un nuevo sistema de encriptacion
de nuestra encuesta interna de satisfaccién para aumentar la
seguridad de los datos que se gestionan en la misma. Por otro
lado, se ha incluido un nuevo filtro de hotel cerrado/abierto de
cara a ayudar a los equipos a gestionar y valorar de manera mas
eficiente la calidad de aquellos hoteles que han permanecido
abiertos durante el periodo de pandemia.

Asi mismo para mantener los altos niveles de exigencia de la
Compaiia en calidad y satisfacciéon del cliente y mantener las
maximas garantias de seguridad para clientes y empleados, este
aflo se ha desarrollado un check list de control para que por
medio de los Health & Safety Managers, personas designadas
en el Feel Safe at NH plan como los responsables de verificar y
gestionar dicho plan en cada hotel de cada Unidad de Negocio de
NH Hotel Group, realicen los chequeos correspondientes en cada
centro e identifiquen adreas de mejora para poner en marcha las
acciones correctoras necesarias.

Para dichos controles se ha recurrido a la ya existente herramienta de
calidad, la app movil denominada Iristrace y que ya se venia usando para
efectuar los controles de calidad en los hoteles de NH Hotel Group.

Con laintencién de entender cada dia mejor a sus huéspedes, se continla
utilizando los servicios de Trust You como herramienta de anélisis
semantico que permite tener una mayor visibilidad de lo que opinan los
clientes sobre NH Hotel Group, y que ha ayudado un aflo mas a identificar
las principales areas de mejora, tanto en servicio como en producto.
Ademads, durante este afo se ha incluido una nueva categoria que nos
ha permitido monitorizar todos los comentarios relativos a la pandemia e

identificar las mejoras en dicha materia.

Principales indicadores de Calidad

2020

2019 Variaciéon

Valoracién encuesta NH Hotel Group (escala 1a 10)

General 8,7 8,6 +0,1pp
Servicio 9,2 9,1 +0,1pp
N2 de Valoraciones Encuesta NH* 62.920 134.489 71.569

Valoracién online Group (escala 1a 10)

General 8,4

8,5 -0,1pp

Servicio 8,9

8,8 +0,1pp

N¢ de Valoraciones Encuestas Online  268.878

551.227 282.349

NH Collection Roma Fori Imperiali
Roma, ltalia
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IMPACTOS EN LA VISIBILIDAD Y PERCEPCION DE CALIDAD

La percepcioén global de la calidad de la Compafia ha decrecido -0.1pp respecto
al afo anterior, afectado de manera relevante por la crisis sanitaria COVID-19 y
las medidas de contingencia asociadas, cerrando 2020 con una nota global de
8,5. En relacion con la nota global de valoraciones online, ésta ha caido hasta el
8,4 (-0,1 respecto al mismo periodo aflo anterior). Especialmente destacada la
caida en nota de Booking.com, donde ha descendido hasta el 8,3 (-0,2 vs mismo
periodo afo 2019).

VISIBILIDAD DE HOTELES NH HOTEL GROUP EN
TRIPADVISOR Y GOOGLE 2017-2020

® TripAdvisor
® Google Reviews
® Booking

8,7 8,7

8,4
8,3

2017 2018 2019 2020

Igualmente, durante el afno 2020 todas las marcas de la Compafia se han visto
impactadas por la crisis, siendo las notas globales finales de: 8,3 (-0,1 vs 2019),
para NH Hoteles; 8,8 (-0,1 vs 2019) para NH Collection; y 8,5 (-0,1 vs afio 2019)
para nhow. En todos los casos, las notas globales son el resultado de la media
entre los cuestionarios internos de NH Hotel Group y las valoraciones online.

2 I B

NH Collection Royal Smartsuites
Barranquilla, Colombia

&

HERRAMIENTAS DEL CENTRO UNICO DE ATENCION AL CLIENTE

El Centro Unico de Atencidén al Cliente (CUAT) da soporte a los hoteles y a los clientes. Agrupa las areas de
Customer Care, NH Rewards y VIP Desk y ha continuado consolidando su recorrido durante 2020, ampliando su
capacidad de respuesta y mejorando el nivel de servicio.

Se trata de un maddulo que permite el registro de cualquier interaccion con el cliente
desde el momento de la recepcién de la reclamacion. El cliente puede gestionar su
reclamacion desde una multitud de canales: correo electrénico, teléfono, web, hoteles,
redes sociales...

Los tipos de contacto se dividen entre comentarios o sugerencias, quejas, felicitaciones,
peticiones, reclamaciones o incidencias técnicas.

Médulo de SAP:
TMS4 Customer Care

Semanalmente se realiza la extraccion de las encuestas de satisfaccion recibidas,
identificdndose las que se gestionaran desde Customer Care.

Dependiendo del tipo de reclamacion recibida, el tipo de respuesta varia entre la
interaccidn directa con el cliente, via correo electrénico o teléfono; o el correo automatico
con respuesta estandarizada, para aquellos comentarios neutros.

Quality Focus

En 2020, el drea de Customer Care ha gestionado un total de 10.174 contactos desde el Centro Unico de Atencién al
Cliente (ya sean felicitaciones, peticiones, sugerencias, quejas...); lo que supone una disminucién de, aproximadamente,
un 24% sobre los contactos totales gestionados desde el drea con respecto a 2019.

Cabe destacar que en 2020 NH Hotel Group ha tenido una situacién muy compleja a consecuencia del COVID-19,
que ha llevado a la Compafia al cierre parcial/total de muchos hoteles y la gestion de muchas mas reclamaciones e
incidencias. Adicionalmente, las distintas cuarentenas establecidas no han permitido viajar a muchos clientes y todas
las restricciones que todavia estan vigentes en algunos paises han limitado mucho el desplazamiento de las personas
(Alemania ha sido el pais mas afectado, seguido por Espaia e Italia). El cierre momentaneo de las fronteras, como
por ejemplo de Reino Unido y Alemania, ha dificultado el desplazamiento hacia destinos habituales.

Durante este ejercicio ha habido un aumento considerable de contantos, promovido en muchos casos debido a la
imposibilidad de movilidad mencionada anteriormente y a la solicitud por parte del cliente de modificaciéon en la
caducidad de sus puntos NH Rewards.

A la hora de gestionar las reclamaciones, éstas se resuelven mediante una carta de disculpas, la respuesta por parte
del hotel o del departamento juridico. En ocasiones, se ha llevado a cabo una compensacién -en forma de bono
descuento, carga de puntos de NH Rewards, upgrade gratuito de habitacioén, etc.

Las respuestas a los clientes se han respondido dentro del tiempo establecido en su gran mayoria, excepto en algunas
ocasiones donde se han registrado picos de emails (con referencia a cancelaciones/modificaciones por causa de
fuerza mayor, reembolsos o simplemente para pedir informaciones) que han tenido un impacto en los plazos de
respuesta. Sin embargo, la Compania continla poniendo el foco en el cliente y su satisfaccién.

Adicionalmente a las herramientas de reclamacion previamente citadas, existen en la Compafia hojas oficiales de
reclamaciones, de acuerdo con la legislacién vigente de cada pais.
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CONTACTOS RECIBIDOS POR EL AREA DE CUSTOMER CARE*

2020 2019

Numero % sobre el total Numero % sobre el total
Reclamaciones directas (SAP)
Comentarios/Sugerencias 524 10,5 438 6,5
Felicitaciones 26 0,3 64 0,9
Incidencias técnicas 4 0,8 10 0,1
Quejas 955 8,5 2.610 38,5
Reclamaciones 2199 23 670 9,9
Solicitudes 4.822 56,9 2.985 44
TOTAL 8.530 6.777
Contactos de la encuesta al cliente (Quality Focus)
Comentarios/Sugerencias 704 17 809 12
Felicitaciones 27 1 15 0,2
Incidencias técnicas - - 1 0,02
Quejas 549 13 1.275 19
Reclamaciones 60 2 48 0,7
Solicitudes 304 8 151 2,3
Mailing - respuesta automatica 3.219 60 4.364 65
Total contactados por Encuestas a Clientes 4.863 6.663
Total contactos Customer Care 10.174 13.440
TOTAL QUEJAS 1.504 k:1:1)

*El alcance de estos datos incluye hoteles en gestion ademds del consolidado, ya que muchas de las reclamaciones y quejas recibidas no se pueden asignar a un hotel.

RECLAMACIONES RECIBIDAS POR RESOLUCION APORTADA

Perimetro consolidado Perimetro corporativo***

Medida de resolucién 2020 2019 2020 2019
Respuesta a sugerencia/solicitud/comentarios 3.996 3142 5.400 4.567
Puntos NH Rewards 1.282 210 1.381 248
Carta de disculpas 1.329 2.458 1.513 2.774
Respuesta desde el hotel 714 637 869 722
Reembolso 551 142 620 159
Bono de descuento 163 395 203 478
Carta de agradecimiento 10 20 13 28
Upgrade gratuito 9 14 9 15
Noche gratuita 5 4 5 5
Desayuno gratuito 3 5 3 5
Respuesta desde departamento legal 1 1 1 4
Otros 44 36 56 44
Error* 39 21 48 35
Ninguna** 12 13 13 18

*Duplicidades
**Incidencias técnicas - resolucién aportada desde IT
***Incluye comentarios sobre politicas internas, reservas y otros servicios dependientes de HQ, no dependientes de ningun hotel.

NH Parma

Parma, Italia
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COMUNICACION CON EL CLIENTE

El contacto directo con los clientes es clave para ofrecerles una oferta
personalizada y hacer que su experiencia en NH sea cada vez mejor. En 2020,
se han enviado mas de 110 millones de emails a clientes.

Cliente responsable

NH Hotel Group busca integrar y hacer participes a los clientes de
sus iniciativas sostenibles, ya sea generando oportunidades para una
contribucién social o promoviendo comportamientos responsables con el
medio ambiente.

En esta linea, NH Hotel Group ha lanzado su iniciativa “Green Stay”, un nuevo
servicio que se aplicard en varios hoteles de las unidades de negocio del sur
y el norte de Europa. A través de esta iniciativa, la Compania ofrece a los
clientes que se alojan mas de una noche, la opcién de rechazar el servicio de
limpieza de la habitacién, contribuyendo al ahorro de agua, energia y otros
recursos. Como recompensa a sus clientes, el hotel les ofrece un bono con una
bebida de cortesia por cada dia que participan en esta iniciativa.

Mejora en los canales directos de venta

El sector del turismo se ha visto gravemente golpeado como consecuencia de
la pandemia del COVID -19. El crecimiento del negocio generado a través de la
pagina web de NH Hotel Group desde su relanzamiento se sigue consolidando
y en particular los primeros meses del 2020, fueron extraordinarios, con
crecimientos afno sobre aio que alcanzaron el 14%.

A partir de marzo, el efecto de la pandemia en el 2020 ha afectado a todas
las regiones, canales, segmentos, marcas y dominios. Las restricciones de
movilidad y regulaciones relacionadas con los viajes emitidas por cada pais
han tenido un efecto significativo en el segmento B2B. En contrapartida, el
segmento B2C ha ganado peso y hemos visto una recuperacién del canal directo
web mas dindmica que la experimentada por los canales intermediados. Esto ha
supuesto que se alcance un maximo histdrico en cuanto a la contribucién del
canal web sobre las ventas totales de NH Hotel Group.

NH Hotel Group se apoya en canales directos e indirectos para la
comercializacion de sus productos. Dentro de los canales directos estan los
hoteles, el “Call Center” y la web. Esta ultima ha ayudado en el 2020 a la
comercializacion de sus productos a través de 14 sites y microsites, utilizando
21idiomas o localizaciones idiométicas.

Nuestro espiritu es el poder adaptar y personalizar las experiencias de los
millones de clientes que nos visitan a través de la web (tanto versién movil
como escritorio) y la app. Esta personalizacién, combinada con la aplicacién
sistematica de técnicas para la mejora de la conversion y usabilidad, con
mas de 370 experimentos en 12 meses, han permitido, incluso en un afo tan
particular como este, obtener mejoras de conversion web de doble digito.

Programa NH Rewards

NH Rewards cuenta con mds de 9,8 millones de
miembros y constituye una de las propuestas de
recompensas mas completas a nivel global.

A través de sus cuatro categorias (Blue, Silver, Gold
y Platinum), el programa de la Compafia reconoce
y premia la lealtad de sus clientes habituales en
cada estancia con beneficios como la obtencién
de puntos -equivalentes a euros- canjeables por
noches gratuitas o servicios extras en el hotel sin
restriccion de fechas. Ademas, NH Rewards ofrece
flexibilidad para pagar con puntos y efectivo,
condiciones de precio especiales, privilegios
exclusivos al reservar en la web y otros beneficios,
asi como una serie de servicios diferenciales que
enriquecen la experiencia en los hoteles de todas
las marcas de NH Hotel Group.

Desde NH Hotel Group se colabora activamente con
UNICEF, apoyando sus esfuerzos por asegurar los
derechos y bienestar de los nifios en todo el mundo
y responder frente a situaciones de emergencia.
Para ello contamos con la implicacion de clientes
y empleados. Todos los fondos recaudados a
través de donaciones de Puntos se donan en su
totalidad a UNICEF y van destinados al desarrollo
de programas de salud, educacién y proteccion.

App NH Hotel Group

La app de NH Hotel Group y su enfoque van mas
alld de ser una herramienta de servicio basico para
los clientes.

En linea con el espiritu innovador de la Compania,
se utiliza la app madvil como herramienta diferencial
clave, y a su vez, como laboratorio, para luego
catapultar nuevos conceptos de manera masiva
y multi-dispositivo, como el servicio FASTPASS
anteriormente mencionado y actualmente
disponible en todos los dispositivos y las nuevas
funcionalidades de la app para los protocolos
de Feel Safe at NH. También cabe destacar que
en este periodo la App ha alcanzado maximos
histdricos de share de contribucion a la facturacion
de la Compaiiia.
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SALUD Y SEGURIDAD DE LOS CLIENTES

NH Hotel Group ha reforzado los protocolos de higienizacion y limpieza en sus
hoteles en linea con las indicaciones de la Organizacién Mundial de la Salud,
siguiendo las regulaciones locales e inspirandose en practicas médicas. Ademas,
estos protocolos han sido revisados y adaptados a la nueva realidad por SGS
(Société Générale de Surveillance), lider mundial en servicios de inspeccidn,
verificacién y certificacién.

De acuerdo con estos protocolos, las dreas comunes con un alto trafico de
personas como lobbies, recepcidn, halls y restaurantes son higienizadas con una
mayor frecuencia y con un tipo especifico de productos de limpieza y desinfeccion
basados en practicas médicas avanzadas. Asimismo, las zonas comunes del
hotel disponen de sefalética que especifique las delimitaciones evitando las
aglomeraciones de personas y el contacto entre ellas, siempre dejando la
distancia que exige la regulacion local. Los muebles y los espacios cambian de
disefio para cumplir con la normativa de distanciamiento de seguridad. Ademas,
se ha proporcionado formacion al equipo del hotel para ayudar al cliente en todo
momento a cumplir con estas normas.

En esta linea, NH Hotel Group mantiene su compromiso para garantizar la
seguridad e higiene alimentaria a nivel global, en cada uno de sus hoteles y
centros de restauracién. Asi, la Compaiiia vela por que en todos los procedimientos
de elaboracién y servicios gastrondmicos se cumplan con las normativas
internacionales en materia de Analisis de riesgos y control de puntos criticos en
Food&Beverage (HACCP). Por ultimo, las cocinas y los aparatos de cocina son
higienizados siguiendo protocolos hospitalarios, asegurando asi en todo momento
una correcta desinfeccidon y descontaminacion. Para ello, NH Hotel Group tiene
suscrito un acuerdo internacional con una empresa externa especializada en
Seguridad e Higiene alimentaria (Diversey), que audita, verifica y garantiza el
cumplimiento de dichas normas, asi como los registros legales obligatorios, analisis
en laboratorio de alimentos, formacién continua a los equipos en materia de salud
e higiene alimentaria y manuales de higiene especificos por centro.

Durante el afo 2020, con el soporte de Diversey se han adaptado los marcos
documentales y el andlisis de puntos criticos en el entorno de F&B (manuales
de HACCP, Higiene Alimentaria...) a las nuevas normas requeridas en el entorno
COVID-19. Asimismo, se han ampliado las guias con nuevos protocolos de control
para la de reapertura de hoteles (listas de chequeos de limpieza y desinfeccidn,
superficies de alto contacto, uso adecuado de desinfectantes COVID-19, nuevos
procedimientos de limpieza...).

Estos procesos son auditados de manera continua en todos los restaurantes y
cocinas de NH Hotel Group. Asi, todos los hoteles pasan controles periédicos de
salubridad de alimentos por parte de Diversey y cualquier fallo que un proveedor
cometa implica que, sin entrar en consecuencia penales, deba corregirlo o atenerse
a la automatica rescision del contrato con NH Hotel Group.

Adicionalmente, en otras areas de los hoteles, se consideran las siguientes medidas
para garantizar la salud y seguridad de los clientes:

MEDIDAS PARA LA SALUD Y SEGURIDAD DE LOS CLIENTES

Prevencion frente a la legionelosis

Anadlisis de potabilidad del agua sanitaria
para consumo humano

Pruebas de Calidad de Aire Interior (CAI)

Mantenimiento de los aparatos elevadores

Mantenimiento de las instalaciones de
proteccién contra incendios

Mantenimiento de las salas de calderas e
instalaciones de climatizacién

Mantenimiento de las instalaciones de
baja tension

Mantenimiento de las instalaciones de
alta tensién

Limpieza de las campanas de cocina,
conductos y ventiladores de extraccién

Sistemas de extinciéon automatica en
cocinas

Contratos de desinfeccion,
desinsectacién y desratizacién (DDD)
y de control de plagas

Mantenimiento de puertas automaticas

Cortinas de luz en puertas de ascensores

Feel Safe at NH

De acuerdo a la normativa local, se realizan limpiezas, registros, analiticas, etc.

Realizacion de analiticas anuales en diferentes puntos de consumo y
acumulacion del hotel.

En algunos hoteles se llevan a cabo pruebas de Calidad de Aire Interior.

Todos los aparatos elevadores reciben un mantenimiento mensual y cada dos
afos son sometidos a inspecciones legales por parte de una entidad autorizada.

Las instalaciones de proteccién contra incendios reciben un mantenimiento
trimestral, ademas de las inspecciones legales periddicas por parte de una
entidad autorizada.

Las salas de calderas e instalaciones de climatizacion reciben un
mantenimiento mensual.

Estas instalaciones reciben un mantenimiento anual, ademas de la realizacion,
cada cinco anos, de las inspecciones legales correspondientes por parte de
una entidad autorizada.

Estas instalaciones reciben un mantenimiento anual, ademas de la realizacidn,
cada tres afos, de las inspecciones legales correspondientes por parte de una
entidad autorizada.

De forma anual, se procede a la limpieza de todas las campanas de cocina,
conductos extractores y ventiladores de extraccion para evitar posibles
incendios en las cocinas de los hoteles.

Se han instalado sistemas de extincion automatica en las cocinas de los
hoteles.

Realizacion de procedimientos de desinfeccion, desinsectacion y
desratizacion y de control de plagas evitar y prevenir posibles infecciones o
plagas en los hoteles.

El mantenimiento de las puertas automaticas garantiza su funcionamiento en
un posible caso de evacuacion para evitar golpes y atrapamientos accidentales.

Incorporacién de cortinas de luz en puertas de ascensores para evitar golpes
al acceder a estos.

En NH Hotel Group se han implementado las siguientes medidas para que los
clientes puedan disfrutar de una estancia comoda y segura y operar al mas
alto nivel posible de responsabilidad y rendimiento:

* Certificados de inspeccidn sanitaria.

« Servicios digitales avanzados.

* Protocolos de limpieza y desinfecciéon mejorados.

* Servicio de alimentos y bebidas adaptado a la situacién actual.

* Normas de distanciamiento de seguridad.

* Equipo de proteccién personal y protocolos.

* Protocolos de purificacion de agua y calidad del aire.

« Servicio de asesoramiento.

« Protocolos de salud y seguridad para los empleados.

* Gerente de Salud y Seguridad del Hotel.
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HOTELES CADA DiA MAS ACCESIBLES
WEBINAR GLOBAL PARA CLIENTES CORPORATIVOS, MICE Y
ocClo Fruto del compromiso de NH Hotel Group con la diversidad, inclusion y accesibilidad de los clientes en sus
instalaciones, existen 349 hoteles, repartidos por todas las Unidades de Negocio que cuentan con elementos
adaptados a necesidades especiales. NH Hotel Group sigue trabajando para que la accesibilidad llegue a todos
los hoteles de la Compania.

A finales de abril pretendiamos comprender mejor las implicaciones de COVID-19
para los viajes y explorar las expectativas de las empresas para el futuro, por
ello, NH Hotel Group envié una encuesta global para sus clientes del segmento

corporativo, MICE y ocio. “El 95% de los hoteles cuentan con algun
_ _ , _ ) elemento de accesibilidad”

La encuesta, compartida con unos 12.000 clientes B2B a nivel mundial, tenia

como objetivo obtener los conocimientos de los clientes de la Compafia sobre

X Adicionalmente, NH Hotel Group apuesta por la integracion laboral de personas con discapacidad a través de
sus planes y necesidades post COVID-19.

compras responsables a Centros Especiales de Empleo como proveedores de servicios de lavanderia. La cuota
alcanzada por las compras a Centros Especiales de Empleo alcanzé en 2020 el 4,4%. (Estimada respecto a la

Bljpaeeile 8 el e Comgail cueaixe U e nar eliglen o esios clizies, plantilla de Espafia, junto a los empleados del CEE asumibles a las compras de NH Hotel Group).

principalmente para compartir con ellos los resultados de esta encuesta y para
presentar el nuevo plan Feel Safe at NH.

El webinar, al que asistieron mas de 500 personas, fue dirigido por Ramodn Perimetro consolidado Perimetro corporativo
Aragonés, CEO de NH Hotel Group, Fernando Vives, Chief Commercial Officer, y 2020 2019 Variacién 2020 2019 Variacién
Javier Marmol, Vicepresidente de Experiencia y Calidad, y presentado por Natalie Ne de hoteles con elementos
Moran, Directora Senior de MICE & Corporate. Ofrecieron una actualizacion de la adaptados a necesidades especiales 301 301 0% 349 344 1%
situacién actual de la Compafiia y explicaron en detalle las acciones de Feel Safe "
at NH puestas en marcha en cada uno de los hoteles en correspondencia con las gléc(jeiigf(:sles con ascensores 256 266 -4% 299 307 -3%
necesidades mencionadas en la encuesta por nuestros clientes. -

N2 de hoteles con parking para 207 o1 2% 246 244 1%

" . . . . personas con discapacidad
Tras el éxito de este webinar, el equipo comercial ha replicado este formato en

las diferentes Unidades de Negocio, donde se ha compartido con los clientes
B2B locales los detalles de Feel Safe At NH, en sus idiomas correspondientes y
adaptados a la normativa local.

N¢ de hoteles con zonas comunes
adaptadas para personas con 276 277 0% 320 317 1%
discapacidad fisica

N2 de habitaciones adaptadas para

. h o 837 828 1% 933 920 1%
personas con discapacidad fisica

Tivoli Oriente
Lisboa, Portugal
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NH R0 B

SUCCESS

H ROOM4 RESPONSIBLE
SHARED SUCCESS: CADENA
DE VALOR RESPONSABLE

Larelacion de NH Hotel Group con sus proveedores se basa en la comunicacion
y en la transparencia para promover el desarrollo de soluciones innovadoras y
sostenibles. Asimismo, estas colaboraciones construyen el camino para cumplir
con los Objetivos de Desarrollo Sostenible fijados por el Grupo para la creaciéon
de trabajo decente y crecimiento econdmico (ODS 8) y para el consumo y
produccién responsable (ODS 12).

264,7 M€ 196 M€

VOLUMEN DE COMPRAS ANUAL VOLUMEN TOTAL
(GASTO + INVERSION) EN 2020 OPEX EN 2020

-59% con respecto a 2019 -42% con respecto a 2019

VOLUMEN DE COMPRAS POR UNIDAD DE NEGOCIO (OPEX + CAPEX)*

2020 2019 Variacion
BU América 15,5 M€ 41 M€ -62%
BUNE 106,9 M€ 2611 M€ -59%
BUSE 142,3 M€ 348,4 M€ -59%
TOTAL 264,7 M€ 650,5 M€ -59%

* Excluidos los gastos por arrendamientos pagados, comisiones y rappels por ventas y suministros, entre otros.

VOLUMEN DE COMPRAS POR TIPO DE SERVICIO EN SAP

2020 2019 Variacién
F&B (Alimentos y Bebidas) 39,4 M€ 13,9 M€ -65%
OSE (Gastos operativos) 156,9 M€ 356,6 M€ -56%
CAPEX (Obras) 68,4 M€ 180,1 M€ -62%

La gestion estratégica de las compras ha comenzado
a dejar de priorizar exclusivamente la eficacia en
la negociacién del precio, frente a otros factoares.
Esta crisis ha llevado a NH Hotel Group a realizar un
analisis de los proveedores actuales, comprobando la
trazabilidad de sus productos y de sus componentes,
y exigiendo su flexibilidad de produccién, para
asegurarse el suministro, asi como la sostenibilidad de
sus productos.

A todos los proveedores de NH Hotel Group, tanto
homologados como no homologados, se les ha exigido
acatar las medidas de seguridad y desinfeccion
excepcionales anti-COVID-19 para la entrega de
mercancia y prestacion de servicios en nuestros hoteles.

Las consecuencias econdmicas de la pandemia han
obligado a NH Hotel Group a buscar proveedores
y mercados alternativos, incluso en distintas
areas geograficas, de ahi que la homologacion de
proveedores haya decrecido en relaciéon con 2019. Esta
caida esta provocada por dos motivos fundamentales:
por un lado, la compra de servicios relacionados con la
COVID-19 a proveedores no homologados debido a la
urgencia en la necesidad de estos materiales, como por
ejemplo los EPIS, y por otro la eliminacién de gran parte
de los proveedores de outsourcing, de seguridad y de
lavanderia por el cierre de nuestros hoteles.

15%
F&B

26%
CAPEX

% DE VOLUMEN
DE COMPRAS POR

TIPO DE SERVICIO
EN 2020

59%
OSE

NH Collection Buenos Aires Lancaster
Buenos Aires, Argentina
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POLITICA DE COMPRAS

NH Hotel Group tiene una Politica de Compras formal y obligatoria, que marca las directrices a
seguir por parte de los distintos departamentos, ya sean Corporativos o de Unidad de Negocio,
en situaciones que afecten o puedan afectar a las contrataciones externas de la Compaiia.

La Politica de Compras contribuye a reforzar:
* El compromiso de garantizar transparencia, honestidad y ética en la funciéon de compras.
* Lanecesidad de llevar a cabo procesos de contratacion profesionales para optimizar los resultados.

¢ La necesidad de alineacion con las directrices de control interno, asi como actualizacién y
comunicacion en tiempo y forma a todos los empleados de la Compania.

Al igual que el Cédigo de Conducta de Proveedores de Coperama, el Cédigo de Conducta de
NH Hotel Group forma parte del contrato de homologacién del departamento de Compras
desde 2012.

La no aceptacion de estos codigos éticos en la fase de seleccion de proveedores aptos para
participar en las siguientes fases del concurso es un criterio de exclusion. El departamento
de Compras incluye en el proceso de seleccién de proveedores un amplio cuestionario de
homologacién (RFI) que se evalua automaticamente en funcién del compromiso de los
proveedores y sus politicas. Como hito relevante en 2020, y con la finalidad de asegurar una
operacion responsable y conseguir relaciones a largo plazo con los proveedores, NH Hotel Group
ha actualizado su RFI, ampliando los criterios ESG en su proceso de compras responsables,
aumentando el peso de la puntuacién en las preguntas referentes a Sostenibilidad y priorizando
a los proveedores que cuenten con criterios sostenibles. Este cuestionario forma parte de la
evaluacion global para el proceso de validacion.

1.816 71

Proveedores que han firmado
el Cédigo de Conducta

nuevos proveedores con el
Cddigo Etico firmado

Durante 2020, se han adherido al Cédigo de Conducta de NH Hotel Group y al de Coperama un
total de 72 nuevos proveedores a nivel global. De esta forma, en 2020 el nimero de Cdédigos
Eticos firmados con proveedores activos ha alcanzado un total de 1.816, frente los 1.872 del afio
pasado, un 3% menos.

nhow Berlin
Berlin, Alemania

SELECCION DE PROVEEDORES

Desde 2010, los diferentes departamentos de Compras de la Compafia progresivamente han pasado a
convertirse en las diferentes Coperamas (empresas 100% pertenecientes a NH Hotel Group). Su funcidon
consiste en la busqueda, cualificaciéon y homologacién de proveedores, asi como la negociacién y
licitacion de los bienes y servicios necesarios para el correcto funcionamiento de la gestidon hotelera.
Cada Coperama local da servicio a las Regiones de las Unidades de Negocio de NH Hotel Group que
tiene asignadas, Coperama Holding proporciona servicio a nivel corporativo al Grupo en todas sus
localizaciones.

Aungue en la actualidad NH Hotel Group no realiza auditorias sociales y medioambientales a sus
proveedores, trabaja de manera continua para alinear criterios ESG con la gestion sostenible de la
cadena de suministro. Para asegurar un aprovisionamiento responsable, la Compafia ha desarrollado
una serie de procedimientos que refuerzan el compromiso con la cadena de suministro. Se trata de
los procedimientos de gestion de proveedores, el cuestionario para la homologacion de éstos (RFI), el
Coédigo de Conducta de Proveedores de Coperama y el Cédigo de Conducta de la Compania, ambos
de aceptacién obligatoria para todos los proveedores homologados.

Tal y como se recoge en la Politica de Compras de NH Hotel Group, todos los servicios o productos
englobados en categorias susceptibles de ser licitadas por Coperama, forman parte del Perimetro de
Compras. Dentro del volumen de compras total de OPEX, el Perimetro de Compras alcanza el 90% de
los hoteles de perimetro consolidado de NH Hotel Group.

El Perimetro de Compras es revisado peridodicamente por NH Hotel Group y Coperama con el fin de
que éste esté adaptado en todo momento a las necesidades de la Compafiia.

En el &rea de OPEX:

177 M€

Volumen total perimetro
de compras

127 M€

Volumen de compras homologadas
del perimetro de compras

71,7%

Compra homologada de
perimetro de compras

La bajada del cumplimiento durante este aflo se debe principalmente a la eliminacién del servicio
de Limpieza y de Seguridad durante los meses en los que permanecian los hoteles cerrados. A su
vez, como se ha indicado anteriormente, cuando se buscaban EPIls para los hoteles se compraba a
proveedores no homologados por motivos de urgencia y de oportunidad.
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NH Collection Roma Fori Imperiali
Roma, ltalia

CICLO DE VIDA DE LA HOMOLOGACION DE PROVEEDORES EN
NH HOTEL GROUP

La seleccion de proveedores, asi como la relaciéon de trabajo con estos se basa en la
transparencia, honestidad y ética con el claro objetivo de poder garantizar una excelente
prestacion de servicios, eficiente y de calidad. La gestion de proveedores comienza cuando
se detecta una necesidad hasta que finalmente se realiza la prestacion del servicio:

SE DETECTA UNA SE GENERA LA BUSQUEDA DE
NECESIDAD SOLICITUD PROVEEDORES

© 2

EVALUACION DE SOLICITUD DE SELECCION PARA
PROVEEDORES PROPUESTAS EL CONCURSO

A il

NEGOCIACION ADJUDICACION CONTRATACION

HOMOLOGACION

L =2,
(<]

w

SEGUIMIENTO DEL ENTREGA DEL
PEDIDO PRODUCTO

Antes de comenzar el proceso de compra propiamente dicho se realiza una homologacién,
gue permite generar una base de datos de proveedores que han sido evaluados y que cumplen
los requisitos de NH Hotel Group en materias tanto econdémicas y de calidad, como de ESG.

Existen algunos criterios que, de no ser aceptados o implementados por los proveedores,
resulta su expulsion del concurso de forma automatica. Uno de estos criterios es, la firma
tanto el Cédigo de Conducta del Grupo como el Cédigo de Conducta de Coperama, que fijan
los compromisos medioambientales y laborales por los que se rige NH Hotel Group.

Durante todo el proceso se pone especial foco en la sostenibilidad, para intentar mitigar los

posibles impactos negativos en el medioambiente, mientras atenuamos los riesgos inherentes
a la operativa de nuestra cadena de suministro.

1.816

Proveedores homologados
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GESTION DE PROVEEDORES

NH Hotel Group esta focalizando sus esfuerzos en lograr una gestién sostenible
en toda la cadena de suministro. El Modelo de Gestidon de Proveedores tiene
como objetivo disponer de los mejores proveedores a través de procedimientos
de negocio que garanticen la transparencia y la igualdad de condiciones para los
diferentes ofertantes. La Compafia ofrece un modelo con enfoque ganador para
todas las partes con un compromiso de relacién a largo plazo. La cualificaciéon
del proveedor es el requisito necesario para participar en los procesos de
compras y se obtiene como resultado del proceso de homologacion.

En esta linea, NH Hotel Group fomenta la compra homologada en la mayoria
de sus hoteles, identificando desde el propio hotel la necesidad de productos
necesarios. Asi, Coperama tiene la labor de aprobar y homologar a los potenciales
proveedores. En conjunciéon con nuestros objetivos de aprovisionamiento
responsable, continuaremos identificando productos de alta calidad que sean
ambientalmente aceptables y socialmente responsables. Estos esfuerzos
contribuirdn al desarrollo de productos responsables en todas las geografias
donde estamos presentes y en el futuro.

Los hoteles que consolidan poseen distintos indicadores de seguimiento para
controlar las compras a proveedores homologados dentro del Perimetro de
Compras.

Durante 2020, no se han cumplido los objetivos en todas las Unidades de
Negocio a causa de la pandemia mundial.

BUSINESS™S
EORNEE

91%

Objetivo de compra
homologada en 2020

71,7%

Compra homologada

Numero de proveedores por Unidad de Negocio*

94%

Del volumen de las compras en 2020
corresponde a proveedores locales*

11.225 ‘ 10.636

Proveedores totales** Proveedores locales*

* En NH Hotel Group entendemos como proveedor local, aguel proveedor
cuya central esta en el mismo pais en el que se encuentra su sede fiscal y
como internacional cuando se encuentra en un pais distinto.

**La suma del numero de proveedores difiere del numero de proveedores
totales, ya que un mismo proveedor puede servir a mas de una Unidad
de Negocio.

2020 2019 Diferencia
BU América 2.266 3.365 -33%
BUNE 4.442 6.428 -31%
BUSE 4.647 6.670 -33%
TOTAL 11.355 16.463 -32%

* La suma del numero de proveedores difiere del nimero de proveedores totales,
ya que un mismo proveedor puede servir a mas de una Unidad de Negocio

Otras cifras relevantes de cadena de valor responsable

2020
Volumen total de compra homologada
(OPEX) a nivel global 196 M€
Volumen total de compra homologada 68 M€
(CAPEX) a nivel global
% del volumen gue se concentra en las 94%
(J

Unidades de Negocio europeas

NH Gate One
Bratislava, Eslovaquia
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GESTION DE RIESGOS EN LA CADENA DE SUMINISTRO: PROVEEDORES

T 229 390

Volumen de compra a proveedores criticos Proveedores criticos identificados

NH Hotel Group trabaja para extender la sostenibilidad a una cadena de suministro en permanente
mejora, con la innovaciéon siempre presente, formada por los mejores socios y proveedores. El
proceso de gestion de la cadena de suministro se basa en la valoraciéon de los factores de riesgo
intrinsecos a la externalizacion de un servicio o al suministro de un producto.

NH Hotel Group utiliza su Plataforma de Negociacion Electrénica para la gestion de las licitaciones.
Esta herramienta permite, a través de su RFI (Request for Information), evaluar y analizar la situacion
legal, financiera, medioambiental, operacional y sociolaboral de aquellos proveedores que se
presentan a los concursos. De esta forma, se reducen los posibles riesgos que puedan generar los
proveedores en futuras operaciones con la Compafia. En esta parte de la licitacion, los proveedores
han de aceptar tanto el Cédigo de Conducta del Grupo como el Cédigo de Conducta de Proveedores
de Coperama que incluye compromisos medioambientales y laborales.

Para llevar a cabo su gestién, NH Hotel Group tiene identificados a sus proveedores criticos como
aquellos que puedan afectar a la Compafiia a nivel reputacional (0 generen un riesgo operativo y/o
legal) o por tener un volumen significativo de facturacion o por disponer de productos especialmente
disefados para la Compafia. De acuerdo con la definicidon anterior, las categorias criticas para NH
Hotel Group serian la subcontrataciéon de servicios de limpieza, servicios de seguridad, lavanderia,
amenities y textiles, pertenecientes estos ultimos al Tier 2.

La seleccion de estos proveedores debe llevarse a cabo mediante los mas altos estandares de calidad,
los cuales serdn establecidos por el documento RFP (Request for Proposal), con preguntas técnicas.
Para esta evaluacion inicial se exige adjuntar documentacion especifica que acredite la veracidad
de la informacidn facilitada. Esta primera evaluacidon se complementa con un filtro intrinseco a la
licitacion que es el del cumplimiento de los requisitos técnicos que aparecen en la misma.

Como novedad, durante 2020 se ha elaborado un cuestionado de autoevaluacion de proveedores.
Los principales proveedores de NH Hotel Group, deberdn contestar anualmente un cuestionario
con criterios ESG establecidos por la Compafia. Este cuestionario de autoevaluacién permitird a los
proveedores aportar informacion adicional a considerar relacionada con criterios ESG. En base a los
resultados, la Compafiia implementara ajustes y mejoras que considere necesarias.

Debido a la actual crisis sanitaria, el envio del cuestionario a proveedores se realizard en 2021, ya que
por falta de recursos se ha ralentizado el proceso.

Posteriormente, y como parte del contrato de homologacioén, se aplica el SLA (Service Level
Agreement) que parametriza el nivel de servicio y penaliza cualquier desviacion en el servicio ofertado
por el proveedor. Los servicios de los proveedores son controlados por los hoteles o departamentos,
que son los usuarios finales de estos. En caso de queja, se avisa a Coperama, que, dependiendo de la
severidad del error, exige la correccion inmediata de éste o directamente rescinde el contrato con el
proveedor. Durante 2020, no se ha dado este caso en ninguna de las Unidades de Negocio.




NH ROOM4 SUSTAINABLE BUSINESS

NH ROOM4 Responsible Shared Success: Alianzas sostenibles

79

NH R0 B

SUCCESS

NH ROOM4 RESPONSIBLE
SHARED SUCCESS: ALIANZAS
SOSTENIBLES

NH Hotel Group promueves las alianzas y colaboraciones
estratégicas en sostenibilidad. La Compafia es consciente
de la importancia de la colaboracién entre instituciones para
cumplir la agenda de desarrollo sostenible. Por eso, la Compafiia
establece alianzas sobre la base de principios, valores y objetivos
comunes con diferentes organizaciones, ya sean de ambito
publico o privado y a nivel mundial, regional, nacional y local.

DIALOGO CON GRUPOS DE INTERES

La Compafia considera grupos de interés (partes interesadas
o stakeholders) a aquellos individuos o grupos sociales que
se ven afectados por las actuaciones presentes o futuras de
la Compafia.

Esta definiciéon incluye tanto a los grupos de interés que
forman parte de la cadena de valor de la Compafia:
accionistas, empleados, inversores, clientes y proveedores,
considerados como socios en el desarrollo de los negocios;
como a los externos: administraciones, gobiernos, medios de
comunicacion, sector empresarial, sindicatos y sociedad en
general, comenzando por las comunidades locales en las que
la Companfia desarrolla sus actividades.

La opinién y las necesidades de los stakeholders son de gran
relevancia para NH Hotel Group ya que se aunan esfuerzos
para alcanzar objetivos comunes. En este sentido, es clave una
comunicacion bidireccional clara y continua con todos ellos.

NH Hotel Group mantiene un didlogo constante y fluido con
sus grupos de interés, implicAndose en las comunidades
locales, a través de multiples canales y formatos, con el
objetivo de mantener a la Compafia actualizada sobre las
nuevas demandas y necesidades, asi como de responder
mejor a las inquietudes y opiniones de los grupos de interés.

GRUPO DE INTERES

MECANISMOS DE DIALOGO Y PARTICIPACION

Clientes

* Encuestas de satisfaccion

* Redes sociales

* Programa de fidelizacion NH Rewards

+« Campafas o videos corporativos

« Acciones de publicidad

« E-mail para reclamaciones, quejas y sugerencias

* Webinars

Empleados

* Encuestas de satisfaccion / clima

* Comunicacion interna: Newsletters, Town Halls, charlas, intranet, MyNH App, Comunicados varios.
» Time For You (TFY)

» Estado de Informacion No Financiera

Comunidad y entidades
sin dnimo de lucro

* Organizacion y participacion en distintos foros, reuniones, conferencias, jornadas, etc.
* Publicidad y medios de comunicacién

* Reuniones periddicas y comunicacion directa con distintas organizaciones sociales

* Plataforma interna de comunicacion

» Acciones de voluntariado

» Estado de Informacion No Financiera

Proveedores

« Comunicacion directa y reuniones presenciales

* Publicidad y medios de comunicacién

» Plataforma de homologacién para proveedores con criterios de RSC
» Estado de Informacién No Financiera

Accionistas e inversores

» Junta General de Accionistas

* Newsletters

* Proxy Advisors

* Roadshows

* Pagina web

» Estado de Informaciéon No Financiera

Administracién Publica

« Relaciones institucionales
« Asociaciones sectoriales

* Acuerdos y licitaciones
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RELACION CON ASOCIACIONES

Ademas del impacto positivo propio de su actividad, dando servicio a las ciudades y sus turistas, NH Hotel
Group contribuye con la comunidad formando parte de asociaciones, cdmaras de comercio o fundaciones que
promuevan las inquietudes e impulsen proyectos para obtener objetivos conjuntos.

La Compania forma parte de organizaciones clave, con las que colabora activamente a través de la elaboraciéon
de informes y a las que se destinan recursos que permitan una mejora continua, compartiendo experiencias,
conocimiento y potenciando la influencia de la Compafia. Por su relevancia, destaca la adhesion de NH Hotel
Group al Pacto Mundial de Naciones Unidas.

Pacto Mundial de Naciones Unidas (Global Compact)

, ) ) o9 Coy Esta es nuestra Comunicacién sobre
Desde 2006, NH Hotel Group estd adherida al Pacto Mundial X ) %\ el Progreso en la aplicacion de los
de las Naciones Unidas, considerando sus 10 principios y los i =“'l - principios del Pacto Mundial de las
Objetivos de Desarrollo Sostenible como marco de referencia \lé = Naciones Unidas.
para el disefio de la estrategia y gestion de la Responsabilidad T | Agradecemos cualquier comentario
Corporativa de la Compafiia. AL PACTO MUNDTAL sobre su contenido.

Sustainable Hospitality Alliance

Sustainable Hospitality Alliance, anteriormente International Tourism Partnership (ITP) es una plataforma
mundial que redne a los actores lideres internacionales del sector turistico y que tiene como objetivo
compartir e implementar practicas que garanticen un comportamiento sostenible en la gestion turistica. El
acuerdo en estos dmbitos tiene la finalidad de complementar los objetivos individuales de las Compafias
con la creencia de que so6lo a través de la colaboracion se puede conseguir el impacto mas significativo en
estos temas responsables, que son los mas urgentes a los que se enfrenta la industria en la actualidad. Hasta
2020 NH Hotel Group ha formado parte de esta plataforma, y confia en poder retomar su adhesién en los
proximos afos.

CONTRIBUCIONES A ASOCIACIONES DESTACADAS EN 2020

La Compania forma parte de diferentes asociaciones para estar informada en todo momento y conseguir los
objetivos marcados.

CONTRIBUCION A ASOCIACIONES

2020 2019
Asociaciones sectoriales 82782 € 582.384 €
Fundaciones o asociaciones sin animo de lucro 6.819 € 20.655 €
Camaras de comercio 3.938 € 38.448 €
Asociaciones culturales 21.990 € 31.762 €
Asociaciones relacionadas con el medio ambiente 1.000 € 72.405 €
Total 116.528 € 745.653 €

Durante el ejercicio 2020, NH Hotel Group realizé una aportacion total de 116.528 €, distribuidos entre
asociaciones sectoriales, culturales, sociales, relacionadas con el medio ambiente, y cAmaras de comercio. La
significativa reduccién de las aportaciones respecto al ejercicio anterior, responde a las drasticas medivdas de
contingencia adoptadas como consecuencia de la crisis derivada del COVID-19.

e B

o

.y ;]
NH Geneva Airport
Geneva, Suiza
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NH ROOM 4 PEOPLE

NH ROOM4 PEOPLE:
EMPLEADOS

NH Hotel Group cuida de sus empleados y busca
su compromiso e involucracién con el negocio
sostenible de la Compaiiia, de modo que esté
integrado en sus actividades diarias. Todo ello a
través de una comunicacioén fluida y reconociendo
su compromiso responsable.

Dentro de la estrategia de negocio de NH Hotel Group, la cultura
corporativa es clave. La Companfia considera el capital humano como su
principal activo, y entiende que, para construir una cultura corporativa
de liderazgo, es imprescindible gestionar la atraccion y desarrollo de
talento, asi como sostener su motivacién y su orgullo de pertenecer a
NH Hotel Group.

A lo largo de 2020, NH Hotel Group ha tenido que actuar para paliar las
graves consecuencias del COVID-19 en su negocio y resultados. Con este
objetivo, la Compafiia, siempre con la maxima de proteger en la medida
de lo posible el empleo a largo plazo, ha lanzado un plan de contingencia
para reducir temporalmente su plantilla y, consecuentemente, ajustar sus
costes de personal a la realidad del negocio, a través de suspensiones de
contrato, reducciones de jornada, solicitud de subsidios extraordinarios
disponibles en algunos paises, cancelaciones de vacantes y/u otras
medidas tomadas de acuerdo a la legislacion laboral en cada pais.

La practica totalidad de la plantilla, en todas las categorias profesionales,
se ha visto afectada por alguna de estas medidas, afectando por igual a
hombres y mujeres.

Incluso en este contexto tan desfavorable, NH Hotel Group ha sostenido
su cultura corporativa y el compromiso con sus valores, buscando la
coherencia y fidelidad con su vigente estrategia de People, convencidos
de que es lo que se necesita para ganarse la credibilidad y confianza de
sus team members, el mayor activo para la Compafia.

NH | HOTEL GROUP
I meror MINOR CoVID-19

8 NH RESPONSE

C TNH | HOTELGROUP « MINOR

=
@) Withyou
Q nH HoTELGRcuPy»,\vﬂ

goodhabitz

online training

En esta reorganizacién de prioridades derivadas de las
circunstancias, los esfuerzos se han focalizado en tres ejes:
CONECTAR con los empleados reforzando la comunicacioén,
CUIDARLES garantizando su seguridad, salud y su bienestar, y
dar RESPUESTA como BUSINESS PARTNER a las demandas de
la Companiia, es decir, en la formacién al personal de operaciones
para asegurar la efectiva implementacion de las medidas de Feel
Safe at NH con nuestros clientes.

Con este marco de trabajo, NH Hotel Group ha lanzado multitud
de iniciativas para cuidar de sus empleados en momentos
tan complejos. Entre ellas destaca “With You”, un proyecto
de engagement interno disefado para dar a los equipos
herramientas, consejos y recursos formativos con los que reforzar
aquellas competencias clave durante esta etapa, no sélo a nivel
profesional sino también para mejorar su bienestar personal.
Bajo “With You”, y entre otras acciones, los empleados de NH
han recibido contenidos orientados a gestionar el estrés, han
accedido a kioscos digitales sin coste, han tenido a su alcance
clases de idiomas, han podido recoger material de oficina para
mejorar su experiencia de trabajo en remoto, y han tenido acceso
a dos plataformas e-learning externas internacionales: Typsy vy
GoodHabitz. Ambas plataformas incluyen multiples recursos
formativos para que cada empleado pueda trabajar en su plan
de desarrollo profesional, incorporar nuevos conocimientos 'y, en
definitiva, seguir invirtiendo en su crecimiento profesional.

“Nuestros empleados:
embajadores de nuestros
valores, posibilitan los logros
de la Compahnia”

Ademads, la Companfia ha sido pionera en la industria
con Feel Safe at NH, un conjunto de protocolos
de salud y seguridad, certificados por expertos
en seguridad, e implementados en sus hoteles
para garantizar la salud y la seguridad de los team
members y clientes. Gracias a la activa involucraciéon
de Directores de Hotel y Jefes de Departamento,
se logré tomar la delantera a la situaciéon y se
asegurd que los empleados asumieran, siguieran e
implementaran los nuevos estandares de Seguridad
y Salud en los hoteles en todas nuestras operaciones.

En unas circunstancias de teletrabajo forzoso, se
facilitd el trabajo en casa desde el primer dia con
todo el apoyo técnico y otras facilidades como la
recogida de material de oficina (pantalla, teclado y
silla de oficina). Por otra parte, la Compafia prepard
un Plan de regreso a las oficinas, para que todos los
empleados que regresaran parcialmente y de forma
voluntaria a las mismas, una vez que se levantaron los
confinamientos, dispusieran de toda la informacion
relativa a los protocolos de Seguridad y Salud que
debian cumplir.

Con todo ello, NH Hotel Group ha seguido cuidando
de sus equipos y dandoles herramientas para
gestionar lo mejor posible la tensién e incertidumbre
que la pandemia ha traido durante 2020.

En paralelo, NH Hotel Group ha seguido mostrando
su compromiso con las comunidades en las que
desarrolla su actividad a través NH Response. Si bien
el programa fue concebido para ayudar a la sociedad
en los momentos mas duros de la crisis, hubo algunas
situaciones en las que los propios team members
eran los que se convertian en colectivos vulnerables.
Para ellos, la Compafia, lideres y colaboradores se
unieron a través de sus donaciones e hicieron posible
la entrega de alimentos basicos no perecederos a
nuestros compaferos y sus familias.
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ESTRATEGIA DE PEOPLE

El objetivo inicial durante 2020 era consolidar las politicas y proyectos clave dentro del
Plan Estratégico de Recursos Humanos de la Compafia, agrupado en torno a 3 pilares
principales: “Liderazgo global y Gestion del talento”, “Maximo rendimiento” y “Mejor
Lugar para Trabajar” y un 42 pilar transversal: “Transformacién y Nuevas tecnologias”.

Sin embargo, la crisis del COVID -19 implicd un giro en todos los proyectos previstos.
NH Hotel Group si que mantuvo a lo largo del aflo el foco en sus pilares estratégicos,
pero replanteando cada accidén e iniciativa para darles el sentido y la utilidad dentro del
contexto individual, social y de compafia tan complejo que ha supuesto la pandemia.

LIDERA’\ZGO GLOBALY MAXIMO MEJOR LUGAR
GESTION DEL TALENTO RENDIMIENTO PARA TRABAJAR
Continuar impulsando y Siendo reconocidos Haciendo de nuestros
transmitiendo el liderazgo como equipo modelo empleados los mejores
dentro de NH Hotel de alto rendimiento embajadores de marca,
Group, enfocando los en la que se anima a sustentado en su alto
esfuerzos y la inversiéon todos los empleados nivel de compromiso,
en el talento interno que a desarrollarse y e incrementar el

tenga el potencial para dar lo mejor de si reconocimiento de
marcar la diferencia en la mismos, y en la que se NH Hotel Group como
estrategia de la Companiia diferencie, reconozca una de las mejores

y convertirse en modelos y recompense el alto empresas para

de nuestra cultura. desempefio. trabajar.

A continuacién, se destacan los principales proyectos desarrollados dentro de cada pilar estratégico:

LINEAS DE TRABAJO ESTRATEGICAS DE RECURSOS HUMANOS EN 2020

Liderazgo global y gestidon de talento

Soporte a los managers en la gestion de sus equipos en circunstancias extraordinarias (comunicacién de
medidas laborales con caracter temporal, gestion de equipos en remoto, gestion de conversaciones
dificiles, etc)

Consolidacion del modelo de gestion de talento y disefio de materiales formativos para su implantacion en
todo el mundo NH.

Seguimiento de planes de desarrollo y sucesidon de posiciones clave.

Maximo rendimiento

Plan de contingencia en términos de costes de personal, ajustandolos a la realidad del negocio.

Seguimiento y control de los costes de personal; optimizacion de las herramientas laborales puestas en
marcha por parte de cada Gobierno.

Promocidén de conversaciones de feedback, orientacion y motivacién a empleados activos.

Despliegue de la formacion Feel Safe at NH, formando a los equipos en los nuevos estandares operativos.

Mejor lugar para trabajar

TRANSFORMACION Y NUEVAS TECNOLOGIAS

Iniciativas para sostener el engagement y el sentido de pertenencia a NH Hotel Group de todos los empleados.

Buscar, evaluar y aprovechar las oportunidades para evolucionar y desarrollar
nuestro entorno de trabajo para hacerlo cada vez mas agil, conectado y productivo,
y para adquirir habilidades analiticas predictivas avanzadas. Todo ello con politicas
y procesos claros, cumpliendo las promesas de manera proactiva, apoyando,
desarrollando e implementando el modelo operacional de NH Hotel Group, vy
controlando el coste de personal y partidas presupuestarias relacionadas.

Lanzamiento de contenidos formativos y acceso a plataformas de aprendizaje, para potenciar el auto-
desarrollo de empleados en situacion de suspension de contrato.

Disefio de canales de comunicacion especificos para actualizar a los empleados sobre la situacion de
compafiay los planes de recuperacién (COVID-19 & Feel Safe at NH).

Disefo de programas de reboarding para apoyar la reapertura tanto de hoteles como de oficinas centrales

1

NH Luxembourg
Luxenr go, Luxemburgo
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nhow Amsterdam RAI
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NUESTRO CAPITAL HUMANO

Toda la informacidn relativa a empleados corresponde a datos de plantilla media, obtenidos de FTEs (Full
Time Equivalents) para todo tipo de empleados (exceptuando Outside Labour, Extra Labour y Trainees)
considerando hoteles en propiedad, alquiler y gestion, recogidos en el sistema de gestion ERP SAP HCM
de NH Hotel Group.

EMPLEADOS POR UNIDAD DE NEGOCIO

Perimetro consolidado Perimetro corporativo
2020 2019 Variacion 2020 2019 Variacion
Oficinas Centrales y CRO 517 508 2% 517 508 2%
BU América 1.596 1.735 -8% 2.006 2.257 -11%
BUNE 4.408 4.585 -4% 4.897 5141 -5%
BUSE 4.591 4.636 -1% 5.430 5199 4%
Total 11.112 11.464 -3% 12.850 13.105 -2%

Con respecto al afo anterior, ha habido un ligero descenso de la plantilla en BUNE, y uno mas significativo
en BU América motivado por el ajuste de plantilla que se ha tenido que realizar como consecuencia del
cierre de los hoteles y reduccion de la actividad durante el afio, y en linea con lo que la legislacion permite
en cada pais.

Durante 2020, NH Hotel Group tenia 12.850 empleados, ubicados en 24 paises, donde el 51% son mujeres
y el 49% hombres.

DESGLOSE DE EMPLEADOS POR GENERO

Perimetro consolidado Perimetro corporativo
2020 2019 Variacién 2020 2019 Variacién
Mujeres 5.689 5.852 -3% 6.551 6.676 -2%
Hombres 5.423 5.612 -3% 6.299 6.429 -2%
Total 11.112 11.464 -3% 12.850 13.105 -2%

DESGLOSE DE EMPLEADOS POR EDAD

Perimetro consolidado Perimetro corporativo
2020 2019 Variacién 2020 2019 Variacién
Menores de 25 afios 1.01M 1.249 -19% 1185 1.471 -19%
Entre 25y 40 afos 4.905 5152 -5% 5.695 5.932 -4%
Mayores de 40 afos 5.196 5.023 3% 5.970 5.655 6%
Total* 11.112 11.424 -3% 12.850 13.058 -2%

*Menos de un 1% sin datos de edad
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EMPLEADOS POR PAIS

DESGLOSE DE EMPLEADOS POR CATEGORIA PROFESIONAL

Perimetro consolidado

Perimetro corporativo

2020 2019 Variacién 2020 2019 Variacién

Argentina 340 361 -6% 423 444 -5%
Austria 261 284 -8% 261 284 -8%
Bélgica 570 614 -7% 570 614 7%
Chile 149 172 -13% 163 194 -16%
Colombia 468 523 -M% 468 523 -11%
Cuba - - - 1 - -
Suiza 62 66 -6% 62 87 -29%
Republica Checa - - - 166 195 -15%
Alemania 1.923 2.027 -5% 1.923 2.027 -5%
Ecuador 54 60 -10% 54 60 -10%
Espafia 3.291 3.462 -5% 3.41 3.596 -5%
Francia 131 132 -1% 131 132 -1%
Hungria 27 34 -21% 27 34 -21%
Italia 1164 1.232 -6% 1165 1.233 -6%
Irlanda 69 - - 69 - -
Luxemburgo 37 45 -18% 37 45 -18%
México 553 588 -6% 867 1.005 -14%
Holanda 1.406 1.449 -3% 1.624 1.692 -4%
Portugal 5N 3Mn 64% 1.229 738 67%
Rumania 29 35 -17% 51 67 -24%
Eslovaquia - - - 55 62 -11%
Gran Bretafia 25 30 -17% 52 34 53%
USA 12 8 50% 12 8 50%
Uruguay 31 31 0% 31 31 0%
Total 11.112 11.464 -3% 12.850 13.105 -2%

Perimetro consolidado Perimetro corporativo

2020 2019 Variacién 2020 2019 Variacién

SERVICIOS CENTRALES

Top Management 93 93 0% 93 93 0%
Middle Management 472 440 7% 472 440 7%
Staff 1.091 1.092 -0,1% 1.091 1.092 0%
Total 1.656 1.625 2% 1.656 1.625 2%
HOTEL

Top Management 289 296 -2% 320 327 -2%
Middle Management  1.445 1.429 1% 1.634 1.596 2%
Staff 7.722 8114 -5% 9.240 9.557 -3%
Total 9.456 9.839 -4% 11.194 11.480 -2%
TOTAL

Top Management 382 389 -2% 413 420 -2%
Middle Management 1.917 1.869 3% 2106 2.035 3%
Staff 8.813 9.206 -4% 10.331 10.650 -3%
Total 11.112 11.464 -3% 12.850 13.105 -2%

Las categorias por las que se desglosa toda la informacidn son las siguientes:

» Top Management:

- SSCC/Oficinas Corporativas: Chief Officer, Senior Vice President, Vice President, Senior Director

y Director Regional.
— Hotel: Director y Deputy.

* Middle Management:
- SSCC/Oficinas Corporativas: Director y Manager.
- Hotel: Jefes de departamento.

* Staff:
- SSCC/Oficinas Corporativas: Executive, Staff y Assistant.
- Hotel: Resto de posiciones de hotel.
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CREACION DE EMPLEO DE CALIDAD
Y RETENCION DEL TALENTO

La apuesta de NH Hotel Group por la estabilidad laboral se
pone de manifiesto gracias al alto porcentaje de empleados con
contrato indefinido. La Compafia fomenta la estabilidad laboral,
especialmente de mujeres y en colectivos menores de 40 afos.
Asi, en 2020, el 87% del promedio de los contratos de mujeres para
los centros de perimetro consolidado son indefinidos - 8 puntos
mas que el ejercicio anterior. Ademas, el 85% del promedio de los
empleados entre 25y 40 afios tienen contrato indefinido.

El promedio de contratos se ha calculado dividiendo el total de dias

de contrato por categoria de cada empleado entre el total de dias
de afo.

PROMEDIO ANUAL DE MODALIDADES DE CONTRATOS

Perimetro consolidado

2020 2019 Variaciéon

Contratos temporales 1.585 2.476 -36%
Contratos indefinidos 10192 9.532 7%

Total Nn.777 12.008 -2%
Contratos a tiempo parcial 1.342 1.291 4%

Contratos parciales indefinidos 1.096 890 23%
Contratos parciales temporales 246 401 -39%
MUJERES

Contratos temporales 796 1.297 -39%
Contratos indefinidos 5.345 4.961 8%

Total 6.140 6.258 -2%
Contratos a tiempo parcial 958 912 5%

HOMBRES

Contratos temporales 789 1179 -33%
Contratos indefinidos 4.848 4.570 6%

Total 5.637 5.749 -2%
Contratos a tiempo parcial 384 378 2%

Los contratos parciales son un tipo de contrato tanto para la modalidad contractual temporal
como indefinida.

Los empleados jubilados a tiempo parcial se considera una modalidad de contratos temporales.

PROMEDIO ANUAL DE MODALIDADES DE CONTRATO POR EDAD

Perimetro consolidado

2020 2019
< 25afios 25-40afios > 40 afios < 25afios 25-40afios > 40 afios
Promedio anual contratos temporales 549 740 296 850 1.087 533
Promedio anual contratos indefinidos 585 4.342 5.265 493 4183 4.810
Total 1134 5.082 5.561 1.343 5.270 5.343
Promedio anual de contratos a tiempo parcial 176 424 741 146 421 706
PROMEDIO ANUAL DE MODALIDADES DE CONTRATO POR CATEGORIA PROFESIONAL
Perimetro consolidado
2020 2019
Man:::ment Ma:lalgg:ent Staff ManaTgoepment Mall:lalgg:ent Staff
Promedio anual contratos temporales 4 54 1.527 5 107 2.364
Promedio anual contratos indefinidos 398 1.885 7.909 380 1.773 7.379
Total 402 1.939 9.436 385 1.880 9.743
Promedio anual de contratos a tiempo parcial 7 62 1.274 10 66 1.215
NUMERO DE CONTRATOS*
Perimetro consolidado Perimetro corporativo
2020 2019 Variacién 2020 2019 Variacion

Contratos indefinidos

Jornada Parcial 726 663 9% 754 714 6%
Jornada Completa 8.968 8.682 3% 10.262 9.850 4%
Total 9.694 9.345 4% 11.016 10.564 4%
Contratos temporales

Jornada Parcial 126 171 -26% 140 226 -38%
Jornada Completa 1.282 1.755 -27% 1.683 2102 -20%
Total 1.408 1.926 -27% 1.823 2.328 -22%

*<1% de empleados sin dato de contrato
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CULTURA DE DIVERSIDAD, IGUALDAD E IGUALDAD Y DIVERSIDAD
INCLUSION

NH Hotel Group entiende la diversidad como un factor

Perimetro consolidado  Perimetro corporativo

2020 2019 2020 2019
| | | i - -
clave para elaborar una red .de talentos dlv.ersos, Plantilla media 2 na64 12.850 13106
capaces de entender las necesidades de los clientes, : —
innovar y reflejar la sociedad en el mundo empresarial. Contratos indefinidos 87% 79% 86% 79%
Por todo ello, un pilar fundamental de la cultura Rotacion media 21% ND 23% 23%
corporativa de NH Hotel Group se basa también en la Ne de nacionalidades 132 139 133 ND
diversidad, igualdad e inclusién. ;
Inmigrantes 22% 18% 22% 18%
Asi, los 12.850 empleados de la Compafiia en 2020 Muijeres en plantilla 51% 51% 51% 51%
son de 133 nacionalidades distintas. De éstos, un 22,5% Mujeres directivas 44% 43% 44% 43%
trabajan en otros paises diferentes jal de su or.lgen. Menores de 25 afos 9% 1% 9% 119%*
Ademas, el 51% del total de la plantilla son mujeres,
A 0, () 0, O/ **
quienes ocupan un 44 % del total de puestos directivos. Entre 25 y 40 afios 44% 45% 44% 45%
Mayores de 40 afos 47% 44% 47% 43%**
Empleados con discapacidad 89 n4 ND ND
1 3 3 2 2, 5 /O A través de su Cdédigo de Conducta, NH Hotel Group formaliza su compromiso
nacionalidades trabajan en otros paises de promover la no discriminaciéon por razén de raza, color, nacionalidad, origen
distintas diferentes a su origen social, edad, género, estado civil, orientacién sexual, ideologia, opiniones politicas,
religion o cualquier otra condicién personal, fisica o social de sus profesionales,
o o asi como la igualdad de oportunidades entre los mismos.
51 /o 44 /O Las politicas y actuaciones relativas a la seleccién, contrataciéon, formaciéon y
plantilla mujeres mujeres en puestos directivos promocion interna de los empleados estan basadas en criterios de capacidad,
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En referencia a la edad, en 2020, el porcentaje de
empleados mayores de 40 afos ha alcanzado casi un
47%, mientras que aquellos con edades entre los 25y
los 40 aflos es de un 44 %, y el de menores de 25 afos
se ha situadoenel 9 %

Ademads, en 2020 se encuentran en plantilla 89
empleados con discapacidad, que representan un
0,8% de la plantilla a nivel global. Adicionalmente,
NH Hotel Group apuesta por la integracion laboral
de personas con discapacidad a través de compras
responsables a Centros Especiales de Empleo como
proveedores de servicios de lavanderia. La cuota
alcanzada por las compras a Centros Especiales de
Empleo alcanzd en 2020 el 4,4% (estimada respecto
a la plantilla de Espafa, junto a los empleados del CEE
asumibles a las compras de NH Hotel Group).

competencia y méritos profesionales.

NH Hotel Group, reconocida por su
promocioén de la igualdad y la diversidad

Bloomberg

Gender-Equality
Index

2021

Bloomberg Gender & Equality

En enero de 2021 NH Hotel Group ha sido incluida
por segundo afno en el indice Bloomberg de
igualdad de género 2021. La Compafia ha sido la
Unica hotelera de entre las empresas espafolas
incluidas en el indice. Este indice internacional,
en el que estan presentes casi 6.000 Companias
de 44 paises, mide el compromiso y contribucién
en transparencia de la informaciéon de género
y en materia de promocién de la igualdad.
NH Hotel Group afronta esta entrada como
una oportunidad para continuar trabajando la
diversidad e inclusion globalmente.
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PLAN DE IGUALDAD

Enjulio de 2010, NH Hotel Group firmo su Plan de Igualdad con los representantes de los trabajadores.
Para la elaboracion de este, la Companfia realizé un exhaustivo diagndstico de la situacion y posicion
de las mujeres y hombres, en el que se confirmdé que NH Hotel Group, en Espafia, contaba con una
elevada presencia de mujeres, asi como de un elevado nimero de mujeres directivas presentes en
la organizacion.

Tras esa positiva primera evaluacién, se trabajé en un plan de accién con medidas concretas
en diferentes dreas de acceso a la empresa, contratacion, promocién, formacion, retribucion,
conciliacion, salud laboral, comunicacion y sensibilizacion que permitieron la eliminacién o
correcciéon de desigualdades en estos dmbitos.

Ademas, el documento incluyd una serie de medidas para garantizar la proteccion de las mujeres
victimas de violencia de género: dar prioridad en su contratacion, hacer un seguimiento de los casos
de violencia de género que surgieran, asi como las medidas adoptadas e informar a la plantilla de los
derechos de las mujeres en esta situacion.

Con el fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos marcados y de las acciones programadas en
el Plan, también se cred una Comisién de Seguimiento y Evaluacién, constituida, de forma paritaria,
por representantes de la empresa y de las organizaciones sindicales firmantes.

Este Plan ha permitido desarrollar mecanismos que faciliten una mayor representacion femenina en toda
la estructura jerarquica de la organizacion. Fue también el punto de partida para desarrollar las directrices
que definen a la Compafia en su compromiso con la igualdad, no sélo enfocado a la diferencia de género,
sino a diferentes nacionalidades, edad, orientacidon sexual, etnias, opiniones, creencias, religiones,
discapacidades...Asi se reconoce también en el Cédigo de Conducta de NH Hotel Group.

El trabajo realizado permitid replicar el proceso de diagnodstico y evaluacion en materia de diversidad e
igualdad en el resto de los paises, creando planes de accién al respecto en todas las Unidades de Negocio.

En enero de 2020 se constituyd la comisién negociadora con los principales sindicatos en Espafa
para trabajan en el Il Plan de Igualdad de la Compafiia. La crisis del COVID-19 hizo que el avance de
las negociaciones y del desarrollo del Plan tuvieran que posponerse, habiendo sido retomadas tras
la publicacion de los Reales Decretos 901/2020 y 902/2020 para dar cumplimiento a los mismos y
en los plazos establecidos.

PROTOCOLO CONTRA EL ACOSO SEXUAL

Como complemento al Plan, y para facilitar suimplantacién y concienciacion de los empleados,
éste incluye un Protocolo de Prevencidon y tratamiento de las situaciones de acoso sexual y
acoso por razdon de sexo en el trabajo, asi como un manual para un uso no sexista del lenguaje.

Un equipo con las mismas oportunidades

El salario de las mujeres en NH Hotel Group en 2020 constituye el 91% del salario bruto por hora de
los hombres; siendo el salario bruto medio por hora de 15,85 euros para los hombres y de 14,36 euros
para las mujeres. La brecha salarial se ha calculado comparando retribuciones entre categorias de
profesionales equivalentes, como resultado de el salario medio de mujeres respecto a hombres. Es
decir, aquellos que realizan la misma funcién o tienen la misma posicién.

El dato global de la brecha salarial se obtiene ponderando las brechas obtenidas de las comparaciones
entre las retribuciones medias percibidas (considerando salario fijo y variable pagado) por los
profesionales de cada categoria por el nimero de profesionales de dicha categoria.

RELACION DEL SALARIO DE MUJERES RESPECTO A HOMBRES POR CATEGORIA PROFESIONAL (%)

Perimetro corporativo

2020 2019
Top Management 75% 73%
Middle Management 97% 99%
Staff 102% 100%
Total 91% 89%

Este analisis de brecha calculado ha servido para identificar que la diferencia salarial aumenta en el
Top Management, sobre todo por la menor de presencia de mujeres en esta categoria.

Esta situacion ofrece una gran oportunidad para realizar un andlisis mas profundo sobre los distintos
colectivos, no sélo mujeres, y establecer como prioridad continuar con un proyecto a largo plazo de
gestion real de la diversidad de empleados en todos sus aspectos, y apoyar su desarrollo profesional
dentro de la Compania. NH Hotel Group continuard trabajando para adoptar las medidas mas
adecuadas para eliminar esta brecha.

REMUNERACION MEDIA* POR GENERO Y CATEGORIA PROFESIONAL (Euros)

Perimetro consolidado

2020 2019 Variacién
Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres
Top Management 73.634 97.871 75.645 103.456 -3% -5%
Middle Management 38.390 39.412 38.391 38.880 0% 1%
Staff 22.843 22.478 21.826 21.858 5% 3%
Total 25.798 28.453 24.662 27.693 5% 3%

*La cifra de retribucidn corresponde al salario fijo bruto anual mds variable correspondiente al aiio anterior, sin tener en cuenta las
reducciones salariales temporales.

REMUNERACION MEDIA* POR EDAD (Euros)

Perimetro consolidado

2020 2020 Variacién
Menores de 25 afios 18.855 18.423 2,3%
Entre 25y 40 afos 25.331 24.751 2,3%
Mas de 40 afos 31187 30.825 1,2%

*La cifra de retribucion corresponde al salario fijo bruto anual mds variable correspondiente al afio anterior, sin tener en cuenta las
reducciones salariales temporales.
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EL MODELO RETRIBUTIVO DE
NH HOTEL GROUP

La politica retributiva aplicada por
NH Hotel Group carece de sesgos por
cuestiones de género. La retribucion fija
dineraria y la retribucién variable anual,
los dos componentes fundamentales de
la estructura retributiva de la Compaiiia,
se establecen de manera objetiva. La
retribucion fija refleja principalmente
la experiencia del profesional y la
responsabilidad en la Compafiia, en tanto
la retribucion variable recompensa el logro
de objetivos anuales, fundamentalmente
cuantitativos, y que son compartidos
por los profesionales que desempefan
sus actividades en las mismas areas
funcionales.

El éxito de NH Hotel Group depende, en
buena parte, de la consecucién de los
objetivos individuales y colectivos de
los profesionales que forman parte de la
Compafia. La retribucién variable dentro
de la Compaiia tiene como finalidad:

Alinear los objetivos individuales y
colectivos con la estrategia global del
grupo

Medir qué se hace (contribucion
individual y colectiva de los empleados
alos resultados de la compafiia) y como
se hace (evaluacion del desemperio)

Reforzar laimportanciay el compromiso
de NH Hotel Group con los principios
de no discriminacién e igualdad de
oportunidades

En Espafa, la Compaiia ofrece un plan
de retribucion flexible que permite a
sus beneficiarios destinar parte de su
retribucion a tickets transporte, vales
guarderia, compra de dias de vacaciones,
tarjeta restaurante, seguro médico o
formacién externa, beneficidndose asi de
precios especiales y ventajas fiscales.

COMPROMISO Y PARTICIPACION DE LOS EMPLEADOS

En términos de engagement, y con el objetivo de apoyar a los empleados en
los meses tan retadores que quedaban por delante tanto a nivel personal como
profesional se cred una nueva iniciativa a nivel global: “With You”.

A través de esta iniciativa, desde el principio de la pandemia, se lanzaron
comunicados a todos los empleados con consejos y recursos para que cuidaran
su bienestar, fomentaran su autodesarrollo y se mantuvieran conectados. Los
comunicados se lanzaban a través de los diferentes canales corporativos (email,
MyNH app, Intranet, WhatsApp), para poder llegar al mayor niUmero posible de
empleados.

Ademads, en el marco de esta iniciativa, se lanzé una edicion especial de
comunicados dirigidos a managers que les ayudaran a fortalecer su liderazgo
en tiempos de incertidumbre.

A los 2 meses de haber comenzado “With You”, se realizé una encuesta para
tener feedback de los empleados en términos generales de la iniciativa, sobre
recursos concretos que se habian puesto a su disposicion y sobre qué temas
les habia interesado mas o qué nuevos contenidos querian que trataran futuros
comunicados.

Bajo este marco “With You” cada una de las unidades de negocio lanzé también
sus propias acciones locales mas concretas y adaptadas a cada region:

* BUNE lanzé “Learning Bites”, pequeias pildoras de formacién sobre gestién
del cambio, gestion del tiempo y equilibrio de la vida laboral y familiar.

En BUSE se dio acceso durante un mes a una plataforma para aprender inglés,
y en el caso de Portugal, a todos los cursos de la plataforma formativa de
LinkedIn.

En BU América, destacd el programa creado en la region de Colombia &
Ecuador con seis lineas de trabajo relativas al cuidado de la salud emocional
y fisica, al crecimiento personal y profesional, sobre el propdsito de vida, ocio
y recreo, y en relacion a codmo construir relaciones positivas. Todas las lineas
de trabajo tenian como ultimo objetivo el bienestar de todos los empleados
de la regidén e incluyé también la donacién de alimentos a las familias de los
empleados mas vulnerables.

Por ultimo, en las oficinas corporativas, se puso en marcha una formacién de
inglés a través de Vaughan y se dio la posibilidad de recoger el material de
oficina para facilitar el teletrabajo.

Por otra parte, y dadas las excepcionales circunstancias del ejercicio, y con el
fin de contar con la participacion del mayor nimero posible de empleados en
activo, se decidié posponer la encuesta bianual Employee Engagement Survey
para realizar en 2021.

i NH Collection Barcelona Pédium
Barcelona, Esp
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COMUNICACION INTERNA

Para NH Hotel Group, la Comunicacién
Interna siempre ha sido pieza clave para
generar y mantener el compromiso de los
empleados con la Compafia, asi como una
potente palanca de gestion del cambio.

Durante el aflo 2020, la Comunicacidon
Interna ha vivido uno de sus momentos
mas criticos y relevantes, consoliddandose
como un actor clave para mantener
el compromiso y la motivacién de los
empleados en un momento de gran
incertidumbre. Ante los continuos desafios,
el drea ha conseguido demostrar su
madurez, dando respuesta de manera agil
y optimizando tanto su conocimiento como
sus versatiles herramientas digitales.

PRINCIPALES PROYECTOS DE COMUNICACION INTERNA EN 2020

CANAL COVID-19 Y
PLAN DE VISIBILIDAD
DE LIDERES

En el ano 2020 los canales de comunicacién se adaptaron al nuevo escenario, apostando también por la implementacién de
un Plan de Visibilidad de lideres. El canal COVID-19, se diseid para ofrecer informacién puntual y actualizada de los diferentes
planes de contingencia y protocolos ejecutados por la Compaiia en sus diferentes areas.

En la busqueda de mantener el compromiso de sus empleados desde la transparencia, la Compafia diseid un Plan de Visibilidad
de sus lideres. La Alta Direccion de la Compafiia, a través de diferentes videos protagonizados por el CEO, el Comité de Direccion
y los Managing Directors de las Unidades de Negocio, ofrecié mensajes directos y claros sobre la realidad de la Compafia y las
dificiles medidas adoptadas, aprovechando ademas la oportunidad para ofrecer mensajes de motivacion y agradecimiento a
todos los empleados por el inmenso esfuerzo y compromiso demostrado.

CANAL INTERNO
‘FEEL SAFE AT NH’

En paralelo al proyecto global ‘Feel Safe at NH’, disefiado por la Compafia para asegurar la salud y seguridad de sus clientes
y sus empleados, nacié un canal de comunicacion interna con este mismo nombre. A través del nuevo canal ‘Feel Safe at
NH’ no solo se comunican los mas estrictos protocolos y estandares de seguridad, sino que da visibilidad al extraordinario
trabajo desemperfiado por los empleados, las reaperturas de hoteles mas inspiradoras y el estatus de progreso de los diferentes
proyectos y actuaciones de la Compania.

COMUNICACIONES
‘NH RESPONSE’ y
‘TOGETHER WITH
LOVE’

Desde el drea de Comunicacion Interna se ha querido poner en valor y visibilizar la respuesta de Compafia a la crisis sanitaria,
quien ha ofrecido apoyo a autoridades, agencias sanitarias y organizaciones sociales a través de sus productos y servicios, todo
ello gracias también a la valiosa implicacion de sus empleados. A través de newsletters, la Intranet y la APP de empleados, se
comunicaron las iniciativas enmarcadas dentro del programa ‘NH Response’: donacién de productos, medicalizacion de hoteles,
... ademas de iniciativas especiales como la colaboracién con World Central Kitchen liderada por el chef José Andrés, con la
que la Compafiia colabord para que mas de 140.000 comidas se distribuyeran entre las personas mas vulnerables durante la
pandemia.

El drea de Sustainable Business también ha promovido iniciativas especiales de Voluntariado Corporativo bajo su programa
‘Together With Love’. Estas iniciativas, disefiadas junto al equipo de Comunicacién Interna, tenian como principal objetivo ofrecer
apoyo a los colectivos mas afectados por la crisis. Durante el periodo navidefio todas las Unidades de Negocio de la Compafiia
lanzaron campanfas solidarias locales bajo el lema ‘Together With Love’ para seguir dando apoyo a estos colectivos. La Compafia
estd muy orgullosa de la gran participacion e involucraciéon de los empleados en estas iniciativas.

MyNH APP y TELL
THE WORLD

NH Hotel Group ha seguido consolidando sus canales de comunicacion interna y sus herramientas digitales en un afno en el
que ha sido clave poder llegar a todos los empleados, estuvieran implicados o no en medidas temporales de afectacién laboral.
MyNH, la App exclusiva para los empleados del Grupo, ha vivido su momento de mayor impacto en la generacién de compromiso,
al convertirse para muchos empleados en el canal principal para estar conectado y puntualmente informado de las novedades
de la Compafia.

Durante el afio 2020 se continuaron enviando las newsletters ‘Tell The World’ en las que se han recogido los grandes hitos
corporativos de Compafia, en un momento en el que mantener informados a los empleados ha sido mas importante que nunca.

TOWN HALLS
VIRTUALES

Tanto el Plan de Lideres como los Town Halls, protagonizados por el CEO de la Compaiiia, han sido claves para alinear a todos
los empleados con la estrategia de la Compania y las medidas de contingencia que se ha visto obligada a tomar en este 2020.

Estas conferencias, ahora mas que nunca, buscan compartir con todos los empleados los hitos e iniciativas mas relevantes
y reafirman el compromiso de la Alta Direccidon y de los principales lideres de las diferentes Unidades de Negocio con la
comunicacion interna de la Compania.

Durante el aflo 2020, el formato de los Town Halls se adaptd a las nuevas circunstancias, siendo realizados y emitidos Unicamente
de manera telematica aprovechando las soluciones tecnoldgicas colaborativas ya implementadas y en uso en la Compafia.
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EMPLOYER BRANDING - FURTHER TOGETHER

NH Hotel Group se enorgullece de que sus empleados sean la clave del éxito del
negocio. Por ello, se apuesta por consolidar la marca empleadora de NH Hotel Group
en todo el mundo, para atraer y motivar al mejor talento entre los empleados y
candidatos externos.

El Plan de Employer Branding (EB) a largo plazo busca, a través de una comunicacion
uniforme y coherente de la identidad y esencia de la Compafia, establecer una
Unica cultura alrededor de nuestros valores como marca empleadora. Para lograrlo,
se ha continuado trabajando en la campafa “Further Together”, protagonizada por
empleados de todas las Unidades de Negocio, que cuentan, de primera mano, qué es
lo que més les gusta de trabajar en la Compafia, convirtiéndose asi en los Embajadores
de NH Hotel Group.

A finales de 2020, la Compaiia lanzd la campana “Hello! I’m ...” enmarcada dentro de
su estrategia de Employer Branding con el objetivo de poder contar el proyecto Feel
Safe at NH desde la perspectiva de los empleados del Grupo. A través del perfil de
Instagram se puede ver de la mano de los empleados coémo este proyecto impacta en
cada una de las dreas de la Compafia, manteniendo los hoteles como lugares seguros
para sus clientes.

Memorable Dates

Memorable Dates continla siendo el programa de reconocimiento que galardona
los aniversarios mas importantes (5, 10, 15, 20 y 25 afios), asi como la jubilacién
de empleados de hoteles y oficinas centrales, en todas las Unidades de Negocio.
Lamentablemente, las recomendaciones sanitarias y de distanciamiento de
seguridad han obligado a posponer las celebraciones de los eventos donde los Unicos
protagonistas son los empleados homenajeados.

TH | HOTEL GROURP
e MINOR
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MICHELLE AARTS

Strategic Quality Director
BU Northern Europe

w you how Feel Safe at NH NnH
nceived from Central Service! \ /

GESTION DEL DESEMPENO

En NH Hotel Group el proceso de gestion del
desempefo es un elemento clave y consolidado de
nuestra cultura de liderazgo, llevado a cabo a través
de Time For You.

La evaluacion del desempefio y de las competencias
de los profesionales de NH Hotel Group permite
conocer el talento interno para orientar de forma
efectiva su formacién y desarrollo profesional. La
evaluacion permite identificar las fortalezas y areas
de desarrollo de los profesionales en el desempeio
de su trabajo, en base a las cuales se definen los
distintos planes de desarrollo. Los resultados de
estas evaluaciones se vinculan a su desarrollo
profesional y al incremento de su retribucion
variable.

Time For You (TFY)

Es un proceso de gestidon del desempefio dirigido a
todos los empleados fijos con una antigiedad minima
de 3 meses en la Compafiia.

El desempefio en términos cualitativos, el como
se logran los objetivos, se evalla a través de
competencias que permiten orientar de forma
efectiva su formacion y desarrollo profesional. A
través de TFY se identifican las fortalezas y dreas de
desarrollo de los profesionales en el desemperio de su
trabajo, y en base a las dreas de mejora identificadas,
se definen los distintos planes de desarrollo. Ademas,
la evaluacion global obtenida tiene impacto en otros
procesos de recursos humanos como en los procesos
de seleccidén interna, talento o en la retribuciéon
variable.

Debido a la situacion tan especial que se estaba
viviendo a mediados de 2020, no pudo llevarse a
cabo la Revision de Mitad de Aflo de manera formal.
Sin embargo, para fomentar que los managers
estuvieran mas cerca de sus equipos y construyeran
una relacion mas fuerte con ellos, se fomentd que
tuvieran de igual modo la conversacién con cada
miembro de su equipo, animandolos a preguntarles
sobre su situacion emocional y personal, reconocieran
sus logros, reflexionaran conjuntamente sobre los
aprendizajes, intercambiando feedback y acordando
con ellos cudl era la mejor manera de apoyarse
mutuamente de ahi en adelante.

En diciembre se pudo lanzar el proceso de
Revision Anual con un esquema mas sencillo
y dirigido a aquellos empleados que hubieran
estado en activo durante los ultimos tres meses
del aflo. Se quiso imprimir un sello especial a esta
conversacion, convirtiéndola en un “momento
With You”, basada en el agradecimiento y
el reconocimiento al excepcional espiritu de
equipo mostrado. Para ello se lanzd la campana
de comunicacién interna “Mas que nunca,
gracias. Mas gque nunca, tiempo para ti”.

La tasa de participacion de los empleados
objetivo en 2020 fue del 91%.

Proceso de Evaluacién 360°

El proceso de Evaluacion 360° esta enmarcado
en el pilar estratégico “Liderazgo Global y
Gestion del Talento” y en él participan todos
los directores y subdirectores de hotel a nivel
global. A finales de 2019 se lanzd la 32 ediciéon
del proceso para medir la evolucién en el
desarrollo de competencias de estos lideres
clave en NH Hotel Group, asi como la efectividad
de los planes de accién que definieron en
la anterior edicién. En esta edicion del 2019
participaron 329 directores y subdirectores,
siendo un proceso totalmente anénimo que,
ademas, ayuda a mejorar el autoconocimiento
de los participantes a través de la informacién
gue reciben de todas las personas invitadas a
contestar, en cada una de las perspectivas:
pares, equipo, manager y su propia evaluacion.

A lo largo del 2020 los participantes recibieron
su informe personalizado, diseffiado como un
cuaderno de trabajo que incluia preguntas de
reflexiéon para ayudarles a trabajar el disefio
de un nuevo plan de desarrollo. Ese plan de
desarrollo individual lo compartieron con
su manager en el TFY 2020 de final de afo,
proceso en el cual quedan formalizados los
planes de accién construidos en diferentes
procesos de compaiia que tienen como objetivo
el desarrollo de los empleados (Evaluacion 3602,
Talento o el propio “Time For You”).
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GESTION DEL TALENTO

NH Hotel Group ha implantado un proceso para ayudar a identificar y desarrollar el talento mirando no sélo el
desempeno sostenido en el tiempo, sino también el potencial y la ambicidon de las personas que desarrollan posiciones
clave dentro de la Compania. Asi, NH Hotel Group asegura la preparacion adecuada de roles clave para el futuro.
El objetivo global es crear una mentalidad de talento en los lideres a todos los niveles, comenzando por el Top
100 ejecutivo de la Compaiia y continuando con los Directores y Jefes de Departamento en hoteles y Directores y
Managers en servicios centrales.

FORMACION: NH UNIVERSITY

NH Hotel Group apuesta por el desarrollo profesional y la formacién de todos sus empleados como medio para hacer
realidad la filosofia que inspira su vocacion de servicio al cliente. Todos los proyectos de formacion presencial y on-line
se gestionan a través de la universidad corporativa, NH University. Cada aflo, se adapta el curriculo formativo para que
las personas que trabajan en NH Hotel Group puedan seguir actualizando sus conocimientos, tanto técnicos como de
habilidades.

Durante el aino 2020 la formacién se ha focalizado en hacer de los hoteles un lugar seguro, revisando durante las
formaciones los protocolos y procedimientos relacionados con la situacion pandémica. Adema3s, se ha puesto a disposicion
de todos los empleados formacién online a través de plataformas como Typsy, GoodHabitz o LinkedIn enmarcadas dentro
del proyecto “With You”.

El total de horas de formacidén tanto presencial como online en 2020 ha sido de 68.902 a través de 1.071 programas de
formacién. NH University ha formado a 7.772 empleados lo que supone mas de un 50% del total de la plantilla.

La formacidén presencial, donde también se incluyen formaciones realizadas a través de webinars, ha supuesto el 63% de
las horas de formacién con 195 formadores internos impartiendo las sesiones.

Adicionalmente, la Compafiia ha recibido un total de 68.453€ en subvenciones publicas para formacion.

Se han impartido 5 2 . 2 6 9
2 1 _ 4 1 i 2 participantes en
31.481€ 168.902 o771 7772

formacion en 2020 presencial y on-line
programas formados
FORMACION
Perimetro consolidado Perimetro corporativo
2020 2019 2020 2019
Horas por empleado formado (presencial) 10,2 12,4 1,8 12,4
Horas por empleado formado (e-learning) 3,9 4,3 4,2 4,3
Horas totales por FTE 4,8 10,3 54 mn1
Horas totales por empleado formado 8 71 8,9 72

NH Collection Grand Hotel Krasnapolsky
Amsterdam, Paises Bajos
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En marzo de 2020, los planes de formacion se paralizaron debido
al paquete de medidas y ajustes presupuestarios activado para
gestionar la crisis del COVID-19.

Esta paralizacion hizo que el area replanteara su estrategia,
priorizando aquellas formaciones mas necesarias y Uutiles,
ajustadas a la realidad que los empleados estaban viviendo. Asi,
se lanzaron las siguientes lineas de trabajo:

En el marco del proyecto Feel Safe at NH, se lanzaron
formaciones en Salud y Seguridad en el Trabajo, asi como en los
nuevos estdndares operativos relacionados con la seguridad y
proteccidn de nuestros clientes y team members.

En cuanto a la cobertura de otras necesidades de formacién
criticas para el negocio, se retomaron Unicamente con formadores
internos e imparticion a distancia a través de webinars, debido
al distanciamiento social necesario y la imposibilidad de realizar
viajes. También se disefaron recursos formativos, como videos,
creados también internamente, y puestos a disposicién de los
empleados en la plataforma de formaciéon NH Talent.

Asimismo, en el marco del proyecto “With You” se lanzd el
acceso para todos los team members a dos plataformas de
contenidos formativos, que permiten a cada empleado, esté o
no en activo, reforzar sus conocimientos y seguir invirtiendo en
su propio desarrollo:

- Typsy: plataforma lider a nivel mundial en formacién online
para el sector hotelero, ha sido creada especialmente por y
para profesionales del sector vy, en ella, se pueden encontrar
mas de 700 videos formativos de corta duracién sobre cocina,
bartending, servicio, liderazgo...Los videos estadn en mas de 18
idiomas, lo que facilita la formacion de cualquier empleado. El
acceso durd aproximadamente 6 meses y, en total, mas de 800
empleados se formaron durante mas de 2.400 horas.

GoodHabitz: es una plataforma de formacién internacional
focalizada en hacer de la formacién algo divertido, diferente
y personalizada para cada participante. GoodHabitz
permite aprender de la forma que mejor se adapte a cada
uno, leer magazines, mirar los videos o completar solo las
secciones que te interesen. Cuentan con formaciones en
liderazgo, comunicacién, idiomas, habilidades de gestion y
muchos més a las que todos los empleados tienen acceso
desde mayo de 2020. Hasta el 31 de diciembre, mas de 370
empleados se formaron en mas de 1.300 horas. El acceso
estara disponible hasta el 31 de mayo de 2021.

HORAS DE FORMACION POR UNIDAD DE NEGOCIO

Perimetro consolidado

Perimetro corporativo

2020 2019 Variacién 2020 2019 Variacién

Formacién presencial

Corporativo 868 5.779 -85% 868 5.779 -85%
BU América 12.085 13.562 -11% 15.690 14.321 10%
BUNE 5.843 30.783 -81% 6.318 31.964 -80%
BUSE 13.814 28.321 -51% 20.763 28.766 -28%
Total presencial 32.610 78.445 -58% 43.638 80.830 -46%
Formacion online

Corporativo 919 1144 -20% 919 1144 -20%
BU América 2.842 5.315 -47% 3.601 6.403 -44%
BUNE 7.381 27.250 -73% 8.393 30.762 -73%
BUSE 9176 14.625 -37% 12.351 15.5M -20%

Total Online

Total Horas Formacién

20.318
52.928

48.334
126.779

HORAS DE FORMACION A EMPLEADOS POR CATEGORIA PROFESIONAL

53.820
134.650

Perimetro consolidado

Perimetro corporativo

2020 2019 2020 2019

Presencial Online Presencial Online Presencial Online Presencial Online

Top Management 2.520 660 7.825 3.036 2.823 755 7.528 2.828

Middle Management 8.387 3.007 24.843 7.050 9.975 3.624 24.050 6.446

Staff 21.703 16.651 48162 43.735 30.840 20.885 46.867 39.060

Total 32.610 20.318 80.830 53.820 43.638 25.264 78.445 48.334

HORAS DE FORMACION PRESENCIAL POR DEPARTAMENTO
Perimetro consolidado Perimetro corporativo

2020 2019 Variacién 2020 2019 Variacién
Administracion 464 680 -32% 856 720 19%
Alimentacion y Bebidas 11129 24.01 -54% 15.043 24.680 -39%
Gestion 3.371 8.360 -60% 3.999 8.680 -54%
Mantenimiento 1197 2.713 -56% 1.799 2.821 -36%
Pisos 2.049 4.417 -54% 2.880 4.643 -38%
Recepcion 9.315 17.854 -48% 12.600 18.561 -32%
Reservas 1126 7.9M -86% 1.591 7.91 -80%
Revenue Management 649 1.749 -63% 659 1.754 -62%
SSCC 1.484 6.063 -76% 1.662 6.063 -73%
Ventas 1.707 4.608 -63% 2127 4.914 -57%
Otros 120 77 55% 423 82 415%
Total 32.610 78.445 -58% 43.638 80.830 -46%
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FORMACION FEEL SAFE AT NH

Para asegurar la efectiva implementacion de las medidas de Feel Safe
at NH, Recursos Humanos esta trabajando en un plan de capacitacion
especifico para cada puesto que garantice la formacién de los
miembros de nuestro equipo. En concreto, para todos los miembros
del equipo de los hoteles que estan abriendo, se estan llevando a cabo
los siguientes cursos de formacion:

- Formacién sobre COVID-19 para concienciar sobre los riesgos del
nuevo Coronavirus y las medidas preventivas a tomar individualmente.

- Capacitacion sobre Siéntase Seguro en NH donde se presenta el
proyecto y las nuevas promesas operacionales a todos los miembros
del equipo. Se presenta la nueva figura del Gerente de Salud y
Seguridad para que todos sepan quiénes asumiran este rol en el hotel,
asi como su mision y tareas principales.

- Formacién especifica por departamento sobre las nuevas normas y
procedimientos a aplicar para garantizar la seguridad en nuestros
hoteles.

- Formacion para los Gerentes y Jefes de Departamento para ayudarles
a reincorporar a sus equipos e identificar qué emociones pueden
estar experimentando y cémo manejarlas.

Ademas de lo anterior, se ha definido un itinerario especifico para los
nuevos Gerentes de Seguridad y Salud en habilidades de comunicacion,
influencia, reuniones efectivas o gestion del cambio, entre otros.

7.988

horas de formacién con

8.662

participantes y

3.283

empleados formados
a lo largo de todas las
unidades de negocio

FLEXIBILIDAD Y CONCILIACION: ‘NEW WAY OF WORKING’

Para NH Hotel Group, la conciliacion de la vida personal y laboral se trata de encontrar un
equilibrio entre las necesidades e intereses de los team members y la Compafiia.

La cultura de NH Hotel Group ha venido evolucionando en los Ultimos aflos hacia un modelo
mas flexible, en la que las personas pueden disfrutar de mayores facilidades en cuanto a la
gestion y organizacion del tiempo, y el desarrollo de su trabajo en entornos adaptados a sus
actividades y que cuenten con las herramientas necesarias. El proyecto, denominado “New
Way of Working?”, se estructura en torno a tres ejes de actuacion:

* Redefinicion y adecuacion de los espacios fisicos de la oficina segun las necesidades de
los empleados

* Nuevos equipos y sistemas tecnoldégicos que facilitan la flexibilidad

* Nueva cultura de trabajo flexible tanto en horarios como en lugar de trabajo

Lainiciativa “New Way of Working” ha permitido la rapida adaptacién de toda la organizacion
y de sus empleados de una manera agil, flexible y sin limitaciones a los requerimientos
propios que el trabajo a distancia y las reuniones virtuales exigen, especialmente desde
marzo de 2020 ante la situacién excepcional provocada por la pandemia COVID-19.

Asi, con la finalidad de mejorar aun mas la ergonomia y calidad del trabajo desde casa, la
organizaciéon puso a disposicion de los empleados una pantalla de ordenador y una silla
ergondmica para usar en casa.

Adicionalmente, en las oficinas corporativas de NH Hotel Group el equipo de Majors o
alcaldes ha continuado desarrollando su funcién dirigida a facilitar la gestién del cambio,
la comunicacion, la involucracion de los empleados y la resolucién de preguntas. Estos 7
Majors representan a cada uno de los barrios o dreas de las oficinas (Comercial, Marketing,
Secretaria General, Operaciones, Finanzas, Expansion y Assetsy People).

il

NH Collection Guadalajara Providencia
Jalisco Gua 3
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PRINCIPALES MEDIDAS DE CONCILIACION Y FLEXIBILIDAD Y OTROS BENEFICIOS SOCIALES EN NH HOTEL GROUP

Examenes en horario laboral

Previo preaviso con una antelacion de 48 horas y justificante de asistencia.

Cumplimiento de un deber inexcusable de caracter ptiblico y personal

La Compafia concede el tiempo indispensable para su realizacién.

Técnicas de reproduccion asistida

Cualquier profesional en tratamiento de técnicas de reproduccion asistida tiene derecho a ausentarse del trabajo, previa justificacion.

Nacimiento o adopcidn

La Compaiiia ofrece:

* Una gratificacion econdmica en caso de nacimiento o adopcién de un hijo.

* Garantia de un permiso retribuido para las gestiones previas a las adopciones internacionales.

* Posibilidad de una excedencia de 4 a 6 meses para las personas en tramites de adopcidn internacional, con reserva de puesto de trabajo.

« Posibilidad de unir el permiso de paternidad a las vacaciones, para facilitar el desplazamiento del otro progenitor/a cuando el hijo/a
haya nacido fuera de Espafa.

Fomento de la contrataciéon de mujeres victima de violencia de género

Prioridad en la contratacién de mujeres que acrediten su condicién de victimas de violencia de género, en igualdad de condiciones.

Movilidad geogréfica

Preferencia en la movilidad geogréfica por motivos de cuidados de personas dependientes (menores y familiares).

Fomento de las nuevas tecnologias

Uso e impulso de las nuevas tecnologias de la informacién (videoconferencias, etc.) siempre que sea posible, para evitar continuos
viajes o desplazamientos.

Flexibilidad horaria y jornada intensiva

Flexibilidad horaria en entrada y salida. Jornada intensiva en verano y durante todos los viernes del afio.

Flexibilidad espacial (teletrabajo)*

Para todas las posiciones fuera de convenio compatibles con dicha modalidad. En la actualidad, no existen medidas especificas de
desconexion laboral.

Programa de descuentos

Acceso a un programa de descuentos y precios exclusivos en una amplia gama de productos, servicios y ocio de forma online a través
de la plataforma de Coperama.

Oficina bancaria Virtual

Oficina bancaria Virtual, que ofrece productos y servicios financieros en condiciones ventajosas a empleados y exempleados, ademas
de repartir proporcionalmente cada afo el 50% de los beneficios que haya generado. 126 empleados de la oficina central y la CRO ya
son clientes de esta oficina.
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SALUD Y BIENESTAR EN EL TRABAJO

NH Hotel Group entiende que ofrecer a las personas un entorno de trabajo seguro y saludable es
un requisito absolutamente necesario en el desarrollo de su actividad. NH Hotel Group dispone
para Espafa de un Plan de Prevencidon de Riesgos Laborales, el documento maestro que rige
las acciones a realizar en materia de Seguridad y Salud Laboral en los centros de trabajo de la
Compafiia en Espafa. Este Plan incluye, entre otros, procedimientos esenciales como:

2 9 w

Formacién e
Evaluacién de informacién en materia Vigilancia de
Riesgos de Seguridad y Salud la Salud

0 Y &

Coordinaciéon
de Actividades
Empresariales

Gestion de Dafios
a la Salud

Proteccién a la
Maternidad

Gestién de
Emergencias

Equipos de
Proteccion Individual

El Plan se basa en la integracion de estos procesos en toda la estructura jerdrquica de la
Compania. Tanto los directores de departamento de Servicios Centrales como el personal
de los hoteles (desde los directores, hasta el personal de base) tienen asignadas funciones
y responsabilidades en este dmbito. Asi mismo, en Espafa se dispone de un Servicio de
Prevencion Mancomunado que presta servicio a los hoteles y centros de trabajo de NH Hotel
Group en Espana.

En el resto de los paises, este Plan no es de aplicacién, por lo que el asesoramiento técnico en
materia de Prevencidon de Riesgos Laborales estd contratado con proveedores externos. En
algunos paises estan designados responsables de NH Hotel Group cuya responsabilidad es la
de coordinar las actuaciones de estos proveedores y de implantar las medidas correctoras y
procedimientos de prevencién establecidos.

NH Hotel Group busca promover una cultura de salud laboral como parte de sucompromiso con
la seguridad y la salud. La integracion de la salud laboral en las actividades de la Compafia se
pone de manifiesto a través de programas y planes de accién en hoteles y oficinas de diferentes
paises.

Adicionalmente, durante 2020, debido a la crisis del COVID-19 y como parte de la estrategia
de recuperacion de la Companiia, se disefdlaron un conjunto de medidas de salud y seguridad,
certificadas por expertos en la materia, para implementarse en todos los hoteles con el fin de
poder garantizar la salud, la seguridad y el distanciamiento social tanto de los huéspedes como
de los empleados.

Todas las medidas que se enmarcan bajo el proyecto FeelSafe at NH, con el fin de que que nuestros
hoteles sean garantia de estancia comoda y segura, y para ello se ha revisado y redisefado toda la
operativa de los hoteles: plan de contingencia, certificados de inspeccidn sanitaria de SGS, equipo y
protocolo de seguridad personal, servicios digitales avanzados, protocolos de purificacion de agua y
calidad del aire, protocolos mejorados de limpieza y desinfeccidn, servicios de alimentos y bebidas
adaptados a la situacion actual, normas de distanciamiento social, protocolo de salud y seguridad
para los empleados y gestores de salud y seguridad en los hoteles.

Para asegurar la efectiva implantaciéon del Plan de Contingencia y de los estdndares Feel Safe at NH
en cada uno de los hoteles de la Compafiia, se ha designado a un manager de seguridad y salud.
Esta figura recae, en la mayoria de los hoteles, en su director. En caso de que, funcionalmente o por
motivos organizacionales, el director no pueda asumir estas funciones directamente, las delegara
en otro miembro del equipo que él designe, con la aprobacion del Comité de Gestion.

Asimismo, el manager de seguridad y salud se responsabiliza de centralizar, distribuir y administrar
toda la informacién de seguridad y salud en cada hotel relacionada con la COVID-19.

INICIATIVAS DE SALUD EN NH HOTEL GROUP

A través de las ediciones especiales de With you, se ha animado a
los empleados a realizar los programas formativos, disponibles en las
plataformas, relacionados con el bienestar, como por ejemplo cémo
convertir el estrés en positivo, o ser resistente para volver a ser mas fuerte

WITH YOU
well-being editions

La Compania contrato los servicios de Holistic Concept para ayudar a todos
sus team members con las situaciones de tensidn del dia a dia. Asi, todos
los empleados tienen acceso a mas de 200 audios y videos, que en menos
de 15 minutos mejoran la concentracion, creatividad, motivacién, reducen
la ansiedad y la tension muscular y ayudan a gestionar la incertidumbre de
estos tiempos que nos ha tocado vivir.

Holistic Concept

FORMACION EN SEGURIDAD Y SALUD

Los cursos de formacion sobre riesgos laborales dependen de la legislacion en cada pais, asi pues,
contamos con un amplio catdlogo de formaciéon sobre esta materia, que van desde Manipulacion de
Alimentos, hasta nociones bdsicas de Primeros Auxilios. Adicionalmente, este afio los programas
se han tenido que centrar principalmente en la formacién sobre el nuevo coronavirus, qué es, como
identificar los sintomas y qué hacer en caso de un contagio de un trabajador o un cliente.

FORMACION EN SEGURIDAD Y SALUD LABORAL 2020

Perimetro consolidado Perimetro corporativo

Presencial Online Presencial Online
Numero de empleados formados 1.440 2.589 1.620 3.065
Numero de programas 225 57 251 58
Horas de formacion 11.072 5.444 14.617 6.991



NH ROOM4 SUSTAINABLE BUSINESS

NH ROOM4 People: Empleados

ACCIDENTABILIDAD Y ENFERMEDADES PROFESIONALES

iNDICES DE ACCIDENTABILIDAD Y ENFERMEDADES PROFESIONALES

ACCIDENTES 2020 2019
Perimetro consolidado Perimetro corporativo Mujeres Hombres Mujeres Hombres
Mujeres Hombres Total Mujeres Hombres Total Perimetro consolidado
Accidentes mortales 6] (0] (0] 6] (e} 0 indice de Frecuencia (IF)* accidentes mortales 0 0] 0] 0]
Accidentes con baja 62 55 n7z 82 69 151 indice de Frecuencia (IF)* accidentes laborales con baja 6,1 56 13,33 10,89
Accidentes con baja de 4 2 6 4 2 6 indice de Frecuencia (IF)* accidentes laborales con graves consecuencias 0,39 0,2 ND ND
graves consecuencias
indice de Gravedad (IG)*** accidentes laborales 0,13 on 0,26 0,21
Accidentes sin baja 29 21 50 36 26 62
indice de Frecuencia enfermedades profesionales mortales (0] 0 0] 0
Accidentes totales 91 76 177 118 95 213
indice de Frecuencia enfermedades profesionales 1,9 0,9 1,21 0,45
90% de alcance de plantilla. No se incluye informacion de los siguientes paises: Andorra, Austria, Bélgica, Brasil, R
Republica Checa, Republica Dominicana, Haiti, Hungria, Irlanda, Luxemburgo, Rumania, Eslovaquia, Suiza, Indice de Frecuencia enfermedades profesionales con graves consecuencias 0,05 0,01 ND ND
Reino Unido y Uruguay.
indice de Gravedad accidentes laborales con graves consecuencias 0,05 0,01 ND ND
ENFERMEDADES PROFESIONALES indice de Gravedad enfermedades profesionales 0,2 0,1 0,02 0,003
Perimetro consolidado Perimetro corporativo Perimetro corporativo
Mujeres Hombres Total Mujeres Hombres Total indice de Frecuencia (IF)* accidentes mortales 0 0 0 0
Enfermedades ‘o ) " ) .
profesionales mortales 0 (0] (0] ] (0] 0] Indice de Frecuencia (IF)* accidentes laborales con baja 715 6,16 15,02 12,34
Enfermedades 13 5 18 13 5 18 indice de Frecuencia (IF)* accidentes laborales con graves consecuencias 0,35 0,18 ND ND
profesionales con baja
Enfermedades Indice de Gravedad (IG)** accidentes laborales 0,21 0,12 0,29 0,23
profesionales con baja 0] 3 3 ) 3 3 - . .
de graves consecuencias Indice de Frecuencia enfermedades profesionales mortales (¢] 0 0 0]
Enfermedades indice de Frecuencia enfermedades profesionales 1,7 0,9 1,21 0,45
; . . 6 4 10 6 5 1
profesionales sin baja )
Indice de Frecuencia enfermedades profesionales con graves consecuencias 0,05 0,01 ND ND
Enfermedades
rofesionales totales 1 2 gs L e = indi ; ;
p Indice de Gravedad accidentes laborales con graves consecuencias 0,05 0,01 ND ND
90% de alcance de plantilla. No se incluye informacion de los siguientes paises: Andorra, Austria, Bélgica, Brasil, indice de Gravedad enfermedades profesionales 017 0,09 0,02 0.003

Republica Checa, Republica Dominicana, Haiti, Hungria, Irlanda, Luxemburgo, Rumania, Eslovaquia, Suiza,
Reino Unido y Uruguay.

En 2020, NH Hotel Group ha registrado 29 enfermedades profesionales, produciéndose
19 enfermedades en mujeres y 10 en hombres. La mayoria de ellas estan relacionadas
con dafos en el sistema musculoesquelético como bursitis, tendinitis, etc.

96

90% de alcance de plantilla. No se incluye informacion de los siguientes paises: Andorra, Austria, Bélgica, Brasil, Republica Checa, Republica Dominicana,

Haiti, Hungria, Irlanda, Luxemburgo, Rumania, Eslovaquia, Suiza, Reino Unido y Uruguay.

*Los indices de accidentabilidad han sido calculados respecto a una muestra representativa de los datos.

**|F = numero de accidentes laborales o enfermedades profesionales / horas trabajadas *1.000.000

***|G= dias de baja por accidentes laborales o enfermedades profesionales / horas trabajadas *1.000
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ROTACION Y ABSENTISMO

TASA DE ROTACION DE EMPLEADOS POR UNIDAD DE NEGOCIO 2020 (%)

No voluntaria Voluntaria

Mujeres Hombres Total Mujeres Hombres Total Total
Perimetro consolidado
Oficinas centrales y CRO 2,6 3,7 6,3 4,8 3,7 8,5 14,7
BU América 57 53 1,0 6,0 4,8 10,7 21,7
BUNE 8,2 77 15,9 15 1,8 3,3 19,2
BUSE 4,9 5,5 10,4 9] 8,0 17,0 27,4
Total 6,4 6,2 12,6 4,6 4,0 8,6 21,3
Perimetro corporativo
Oficinas centrales y CRO 2,6 3,7 6,3 4,8 37 8,5 14,7
BU América 5,8 5,9 n7 6,0 5,0 10,9 22,6
BUNE 8,5 8,0 16,5 17 2] 38 20,3
BUSE 55 54 10,9 10,6 9,4 19,9 30,9
Total 6,7 6,6 13,3 5,0 4,5 9,4 22,7

Debido a las caracteristicas del negocio hotelero, NH Hotel Group considera relevante conocer y gestionar
la rotacion especifica de los trabajadores con contrato indefinido. La tabla a continuacién muestra los
resultados obtenidos en 2020 en cuanto a la plantilla fija.

TASA DE ROTACION DE EMPLEADOS CON CONTRATO INDEFINIDO POR UNIDAD DE NEGOCIO (%)

HORAS DE ABSENTISMO*

Perimetro consolidado Perimetro corporativo

2020 2019** 2020 2019*
Accidente 43.082 49.000 50.955 57.756
Enfermedad 750.302 846.937 853.653 988.346
Total 793.384 895.937 904.608 1.046.102

*Se calcula sobre dias habiles de trabajo.

**Se ha efectuado un recélculo de las cifras 2019 ya que para la Unidad de Negocio de América, Espania y Portugal se
habian considerado dias naturarles en vez de habiles. En el resto de geogafias ya se consideraba dentro de la jornada del
empleado solo los dias laborables.

TASA DE ABSENTISMO (%)

Perimetro consolidado Perimetro corporativo

2020 2019 2020 2019
Accidente 0,2 0,2 0,2 0,2
Enfermedad 3,3 3,6 3,3 3,7
Total 3,5 3,8 3,5 3,9

DESPIDOS EN 2020

A pesar de la coyuntura extraordinaria del afio 2020, en la mayoria de las unidades de negocio
se ha podido llevar a cabo una suspensiéon temporal del empleo por motivos de paralizacion
provisional de la actividad o insuficiencia de ingresos en la Compafiia, de ahi que no se haya visto
incrementado el nimero de despidos respecto al ailo anterior. Para su calculo se han considerado
la totalidad de los despidos por causas objetivas o despidos disciplinarios.

Adicionalmente, NH Hotel Group se ha apoyado en las ayudas econdmicas lanzadas por los
gobiernos de los paises donde opera.

NUMERO DE DESPIDOS

No voluntaria Voluntaria

Mujeres Hombres Total Mujeres Hombres Total Total
Perimetro consolidado
Oficinas centrales y CRO 1,0 0,8 1,8 3,4 3,4 6,7 8,5
BU América 2] 2,0 4,0 57 4,2 9,9 13,9
BUNE 14 15 2,9 11 13 2,4 53
BUSE 4,9 54 10,3 9,2 79 17, 27,4
Total 2,3 2,3 4,6 4,5 3,8 8,3 12,9
Perimetro corporativo
Oficinas centrales y CRO 1,0 0,8 1,8 3,4 3,4 6,7 8,5
BU América 2,4 2,6 50 57 4,2 9,8 14,8
BUNE 1,4 1,5 2,9 11 1,4 2,5 54
BUSE 54 54 10,8 10,6 9,3 19,9 30,7
Total 2,6 2,7 5,3 4,9 4,2 9,1 14,3

Perimetro consolidado 2020 2019 Variacion
Despidos por género

Mujeres 174 228 -24%
Hombres 217 277 -22%
Despidos por edad*

Menores de 25 afios 62 88 -30%
Entre 25y 40 afos 175 238 -26%
Mas de 40 afos 154 175 -12%
Despidos por categoria profesional*

Top Management 13 17 -24%
Middle Management 43 74 -42%
Staff 335 414 -19%
Total 391 505 -23%
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DIALOGO SOCIAL CON EMPLEADOS

NH Hotel Group busca mantener un modelo de relaciones laborales responsables y positivas basadas en EMPLEADOS CUBIERTOS POR CONVENIO POR UNIDAD DE NEGOCIO (%)
principios de didlogo, consulta y participaciéon de los trabajadores.

Perimetro consolidado Perimetro corporativo
chlJrAeII-o, en octubre de 2‘O1S se constltuyo‘el CFomnte de Empresa E}ﬁ’opeo FCEE) de NH Hotel Group como 2020 2019 2020 2019
iniciativa de la Federacion Europea de Sindicatos de Alimentacién, Agricultura y Turismo (EFFAT) v a
peticion de las afiliadas de Italia, Bélgica y Espafa. BU Ameérica 59 32 59 36
BUNE 94 96 92 95
Este CEE afecta a todos los centros de trabajo que la empresa tiene en el espacio econémico europeo, y
BUSE 100 100 100 100

se realiza al amparo de la directiva 2009/38/CE, asi como de su transposicion a la legislacion espafiola. Su
funcioén principal es lograr un nivel de comunicaciéon y didlogo social que posibilite, en un clima de reciproca Total 92 88 91 87
confianza, el mutuo entendimiento en cuestiones de caracter transnacional que afecten a sus empleados.

*En Colombia se ha considerado el Pacto Colectivo formado entre la empresa y los empleados
La cobertura de los empleados de NH Hotel Group por Convenios Colectivos, en los que se incluyen
generalmente aspectos relacionados con la Seguridad y Salud de los empleados, varia segun las diferentes
Unidades de Negocio.
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NH ROOM 4 PEOPLE

NH ROOM4 PEOPLE:
COMUNIDAD

NH Hotel Group busca crear un impacto positivo en aquellas
comunidades donde esta presente a través de alianzas responsables
clave, proyectos solidarios y mecenazgo.

La estrategia de Sustainable Business de NH Hotel Group tiene entre sus principales objetivos
mantener relaciones activas en las Comunidades en las que opera, contribuyendo al desarrollo
local y atendiendo a las necesidades de cada destino en el que estd presente a través de
su propio negocio. El principal objetivo es mantener relaciones activas y atender a las
necesidades de cada destino en el que esta presente a través del propio negocio.

NH Hotel Group apuesta por construir alianzas responsables y de éxito con partners solidarios,
con el objetivo de desarrollar proyectos estables y replicables en todas las Unidades de
Negocio. Por ello, la Compania define tres lineas de actuacion global: Together with Love,
Hoteles con Corazén y Programas de Empleabilidad.

De la noche a la mafana, la pandemia paralizé por completo el turismo mundial. Millones de
personas perdieron la oportunidad de explorar diferentes lugares y abrazar diferentes culturas
y costumbres. Durante este ejercicio, NH Hotel Group ha tenido que sobrevivir a una situacion
de crisis global, que no ha dejado a la Compafia operar con normalidad. El cierre de los hoteles,
junto con las medidas de distanciamiento social, han impactado de forma muy significativa
en cada una de las tres lineas de contribucion social. Por ello, durante 2021, NH Hotel Group
retomara sus lineas de actuacién y su compromiso con los mas vulnerables, creando valor en
las comunidades donde esta presente, como ha venido haciendo hasta ahora.

CONTRIBUCION A LA SOCIEDAD

2020 2019
Total de proyectos sociales 73 331
N¢ de voluntarios NH 524 1164
Hoteles involucrados 116 18
Aportacion Tarifa ONG* (mil €) 14 244
Aportacién de Bono Amigo + Tarifa Empleado** (mil €) 87,8 162
Inversién en accidn social (mil €) 49 133

*Tarifa ONG - Aplicacion de un descuento del 30% sobre la mejor tarifa disponible a entidades evaluadas y aprobadas
previamente por el departamento de Responsabilidad Corporativa.

** Bono amigo y Tarifa empleado - recaudacion de 2€ y 1€ respectivamente de las reservas realizadas con la tarifa especial para

empleados, familiares y amigos que luego se emplea en servicios de alojamiento y restauracion, tarifas especiales y becas de los
rogramas de Accion Social de las diferentes Unidades de Negocio.

prog I nhow Amsterdam RAI

Amster:

99




NH ROOM4 SUSTAINABLE BUSINE:!

NH ROOM4 People: Comunidad

Anantara Villa Padierna

Marbella, Espana
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NH RESPONSE

En 2020, NH Hotel Group decidié continuar con el programa de voluntariado corporativo
Together with Love (TWL), buscando nuevas ideas y acciones que pudieran ser
compatibles con la situaciéon actual. Consciente del impacto significativo que la COVID-19
estd teniendo en todo el mundo, la Compafia supo adaptarse a la “nueva” situacion,
sabiendo que la hospitalidad y solidaridad son mas necesarias que nunca. Por ello NH
continud el voluntariado corporativo, involucrando a todos los empleados, incluyendo
los afectados por el ERTE, siempre con las medidas necesarias de seguridad y salud
para mantener seguros a todos los miembros del equipo. De esta forma, los empleados
colaboraron activamente como voluntarios en proyectos responsables y se les incité a
fomentar la mentalidad de contribucion a la ciudadania de Compafia. Se les inculca un
espiritu de voluntariado mientras se contribuye al logro de los ODS. Un desafio al que nos
enfrentamos garantizando la salud y seguridad de todos los miembros de nuestro equipo
y beneficiarios.

Debido a la situacion excepcional en la que nos encontramos, la Compafia identifico,
desde el inicio, una serie de iniciativas para ayudar a gobiernos, autoridades sanitarias
y organizaciones sociales a hacer frente a la crisis. En este sentido, puso a disposicién
de las autoridades hoteles para que se pudieran medicalizar, logrando atender a 3.373
pacientes y ayudar con ello a aliviar los hospitales. Asimismo, se designaron hoteles como
alojamientos especiales para 2.720 profesionales de la salud.

Ademas, se donaron cerca de 12,400 kg de comida procedente del cierre de los hoteles
a bancos de alimentos y comedores sociales, asi como 30.000 kits de amenities, 7000
guantes, 6.000 gorros de ducha, 2.000 bolsas de basura, 55 camas y 600 mantas a
centros sanitarios.

La compafia se sumo al movimiento #chefsforspain lanzada por el chef José Andrés para
entregar mas de 120.000 menus a través de su fundacion World Central Kitchen. NH Hotel
Group participd con las cocinas de los hoteles Anantara Villa Padierna (Marbella), NH
Collection Eurobuilding (Madrid) y NH Collection Finisterre (A Corufia) donde se cocinaron
138.759 menuUs para donarlos entre los colectivos mas vulnerables durante la crisis.

Cocinas de
Produccién

Hoteles
Medicalizados
ooo

III
3.573

personas atendidas

Hoteles para
profesionales sanitarios

3 101
2.720  138.759

profesionales alojados comidas donadas

ooo

Nuestro compromiso continta con la donacién de 5.600 menus gracias a la iniciativa
Together With Love ‘NH Runners’ y a la participacion de nuestros team members.

DONACION DE PRODUCTOS

6.000 , 30.000

Casi Equipos de proteccion

personal: mas de
12-400 Kgs gorros de ducha amenities kits

de comida 7-000 guantes N
(8.397 Kgs donados en y 2 .ooo )

BU Ameérica a familias
bolsas de basura ¢ g

de team members)
%%’ é 55 camasy 600 mantas
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TOGETHER WITH LOVE: VOLUNTARIADO
CORPORATIVO

En 2020,y bajo el lema “Together with Love”, NH Hotel Group ha celebrado por
segunda vez su semana de voluntariado corporativo a nivel mundial. Se trata
de una iniciativa global enfocada hacia la sostenibilidad y el fortalecimiento
de las relaciones con las comunidades locales donde el Grupo esta presente
y a la que se ha invitado a participar a todos los equipos de la Compafia.
De esta forma, NH Hotel Group se ha unido a la iniciativa de voluntariado
que anualmente desarrolla Minor International, con quien comparte un sdlido
compromiso por el desarrollo de su estrategia de sostenibilidad.

Desde el inicio de la pandemia, NH Hotel Group supo de la necesidad de
alimentos y productos de primera necesidad, por ello se aunaron esfuerzos
para ayudar a familias vulnerables y a otras que, por la situacién actual,
habian visto cortados sus ingresos de golpe y nunca pensaron que acabarian
viviendo una situacién tan complicada.

Con las medidas de seguridad necesarias y sin poner el riesgo la salud de
todos los team members, NH Hotel Group lanzdé la iniciativa: NH Runners,
focalizada en todos los empleados, para recaudar menus solidarios a través
de kildbmetros recorridos por empleados voluntarios.

Nuestro compromiso con la donacién de alimentos continda actualmente
gracias a los 5.600 menus recaudados a través de la iniciativa. Durante
la segunda semana de junio de 2020, NH Hotel Group propuso la idea de
correr kildmetros para contribuir en estos momentos de pandemia. Todos
los empleados de la Compania (afectados por ERTE incluidos) tuvieron la
opcién de donar sus kildmetros durante una semana, con la conversion de

¢
TRR) = 1A

1 MENU

Esta opcion de voluntariado fue muy bien recogida por todos los empleados,
que tuvieron la oportunidad de ayudar un affio mas a familias necesitadas,
amoldandose a esta situacion extraordinaria que estamos viviendo, pudiendo
contribuir con un voluntariado en remoto y con las medidas de seguridad
necesarias.

524 10.600

Voluntarios TWL Beneficiarios TWL

NH Collection Royal Quito
Quito, Ecuador
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NH Collection Marina
Génova, ltalia

CAMPANAS SOLIDARIAS DE NAVIDAD DE
NUESTROS NH VOLUNTEERS

Hoy mas que nunca, NH Hotel Group quiere seguir comprometido con su
estrategia de Negocio Responsable, apostando por apoyar a los colectivos
mas vulnerables de la Sociedad. Con motivo del periodo de Navidad, todas las
Unidades de Negocio han promovido actividades solidarias de voluntariado
corporativo entre sus team members bajo el concepto Together With Love.
En este momento en el que somos testigos de una preocupante crisis
sanitaria mundial, ha sido mas importante que nunca nuestra la hospitalidad
y solidaridad de nuestros team members.

BU - América:

NH Hotel Group Colombia y Ecuador estd comprometido en acompafar y
facilitar la vida de sus team members durante esta época sin precedentes.
Por esta razén, conscientes de las necesidades y como la situacion actual
puede haber tenido efectos sobre la vida diaria de nuestros empleados mas
vulnerables y sus familias, la Compafia, lideres y colaboradores se unieron a
través de sus donaciones e hicieron posible la entrega de alimentos basicos
no perecederos a nuestros compaferos durante 3 meses, como muestra de
nuestro carino y apoyo.

BU - Norte de Europa:

En estos tiempos desafiantes de distancia social y trabajo remoto, la unidad
de negocio de Norte de Europa quiso animar a todos sus team members a
correr a través de la iniciativa “NH Santa Run for Charity”. Se animé a los
empleados a buscar patrocinadores entre familiares y amigos para conseguir
donaciones para la Fundaciéon Ronald McDonal. Gracias a esta iniciativa
consiguieron la donacién de 5.000€ para la Fundacién. Con esta donacion, la
fundacion podra pagar 83 pernoctaciones para familias con nifnos enfermos
gue estan en tratamiento en los hospitales.

BU - Sur de Europa:

Junto con la ONG Musica para la Paz en Génova, los team members del hotel
NH Collection Génova Marina cocinaron la cena del 26 de diciembre para
numerosas personas sin hogar. Voluntarios de diferentes departamentos
prepararon fiambreras con un menu especial para los mas vulnerables que se
distribuyeron en la estacion Génova Porta Principe.

HQ - Donacién al Banco de Alimentos:

Durante la campafa solidaria de Navidad, enmarcada bajo la inicitativa
“Together With Love”, NH Hotel Group decidié colaborar con el Banco de
Alimentos de Madrid para recaudar alimentos de forma on-line a través de la
pagina del Banco de Alimentos. Desde el inicio de la crisis sanitaria la demanda
de alimentos ha aumentado mas de un 40% por ello se decidié contribuir
con esta Fundacién. Durante las cuatro semanas de recogida on-line, se
consiguieron un total de 715 kilos.
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HOTELS WITH A HEART - HWH

Hoteles con Corazén es una iniciativa solidaria que pretende conseguir
que aquellos niflos y adolescentes que padecen alguna enfermedad grave
y tienen que ir al hospital lejos de su hogar, puedan estar acompafados
durante ese dificil periodo de tiempo de sus familiares mas cercanos.

Para ello, NH Hotel Group pone a disposicion de las familias habitaciones
en hoteles cercanos a los centros hospitalarios de forma gratuita. Con este
objetivo, y en estrecha colaboracion con ONG’s y fundaciones locales,
la Compafia proporciona alojamiento gratuito en sus hoteles préximos
a hospitales de numerosas ciudades a nivel nacional e internacional a
familias con recursos limitados, para que puedan acompafar a sus seres
mas queridos.

Ademads, en esta iniciativa participan de forma voluntaria numerosos
empleados de NH Hotel Group, que son los verdaderos anfitriones de
estas familias y “Embajadores” del programa en cada uno de los hoteles.
El Hotel NH Madrid Sur es el hotel de referencia del programa “Hoteles
con Corazdén”, debido a que su acuerdo con la Fundacion Menudos
Corazones, que se inicié en 2004, sigue vigente.

Cada establecimiento cuenta con una persona que da seguimiento a las
familias, participa de sus vivencias y ayuda a hacer que su estancia en
el hotel sea lo mas comoda posible. Desde el comienzo del programa,
mas de 2.000 empleados cada afo se han convertido en verdaderos
anfitriones de las familias, ayudando a que el hotel se convierta en un
segundo hogar para ellas.

t#tHotelswithaHeart

#HOTELSWITHAHEART 2020 2019 Variacion
Acuerdos con ONG 31 71 -56%
Noches de estancia donadas 317 1.059 -70%
Hoteles involucrados 30 49 -39%

Debido a la actual crisis sanitaria, gran parte de los hoteles de NH
Hotel Group han permanecido cerrados durante varios meses, es por
este motivo por el cual las noches de estancia donadas se ha visto tan
reducidas este afio.

PROMOCION DEL EMPLEO
JOVEN: PROGRAMAS DE
EMPLEABILIDAD

El desempleo juvenil en Espafa, mas significativo
en colectivos en riesgo de exclusién social,
precisa de programas enfocados a mejorar la
empleabilidad e integracién de los jovenes.

Durante 2020 y con motivo de la pandemia, esta
iniciativa no se ha podido llevar a cabo ya que
para la Compania ha primado la seguridad de
todos sus empleados y clientes. De esta forma,
todos los programas de empleabilidad fueron
cancelados este afio.

No obstante, NH Hotel Group continta
comprometido con aumentar la empleabilidad
de este colectivo y pretende impulsar diferentes
programas de formacion, practicas laborales y
empleo para jovenes en riesgo de exclusiény con
discapacidad en los hoteles de todas sus Unidades
de Negocio una vez que la crisis sanitaria lo
permita y finalice el riesgo de contagio.

De esta forma, los proyectos, que son parte de
la estrategia de Comunidad, se alinean también
con el compromiso de la Compafia con el ODS 8,
“Trabajo decente y crecimiento econdmico”.

"'H'III‘|'f

NH Collection Amsterdam Flower Market
Amsterdam, Paises Bajos

ALIANZAS CON FUNDACIONES Y ONGS

El impacto local se consigue gracias a la creacién de alianzas
responsables con fundaciones y ONG, la colaboracién de empleados
voluntarios en proyectos responsables y la promocién de la cultura.
Para el desarrollo de proyectos sociales y que puedan replicarse en
todas las Unidades de Negocio, NH Hotel Group apuesta por construir
alianzas responsables y de éxito con aliados solidarios.

Por ello, en cada uno de los paises donde estamos presentes se ha
seguido trabajando con diferentes fundaciones y ONGS, como es el
caso de Make a Wish, La con esta entidad comenzé en 2005 en Espafia,
Paises Bajos e Italia, ofreciendo todas las facilidades para que niflos de
todo el mundo con enfermedades graves puedan realizar su ilusion.

En el norte de Europa y Alemania, la Compania colabora con
hospitales y fundaciones como Ronald McDonald Foundation, con la
que también participa en programas enfocados al bienestar de las
familias con niflos enfermos, proporcionandoles un hogar cuando las
casas de la fundacion estan completas.

Otra de las fundaciones con la que llevamos varios afos colaborando
es la Fundacion “Menudos Corazones”. Se han llevado a cabo
iniciativas a distancia, para continuar ayudando a personas con
cardiopatias congénitas y a sus familias con mas fuerza que nunca
porque ahora, para muchas de ellas, sus necesidades son mayores.
Una de estas iniciativas fue la elaboracién de un video Cuentacuentos
por parte de empleados voluntarios. Una buena oportunidad para
contar ese cuento o historia favorita a los nifilos y niflas con problemas
de corazoén.
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NH ROOM ZLPLANET
NH ROOM4 PLANET

En su compromiso con el Planeta, NH Hotel Group trabaja para
minimizar su impacto en el cambio climatico, aumentar la eficiencia
de los recursos y desarrollar servicios mas sostenibles. Todo ello,
reduciendo la huella ambiental de la Compaiiia, con un consumo
responsable de los recursos naturales.

NH Hotel Group es una compafia comprometida con el bienestar de los huéspedes y con la gestion
eficiente de los recursos disponibles en el entorno en el que se ubican los hoteles del Grupo. La
Compafia es consciente de los efectos de su actividad en el medio ambiente, y trabaja en prevenir
y anticiparse a las posibles contingencias ambientales, asi como integrar la sostenibilidad en todos
sus procesos, apostando siempre por reducir sus impactos.

La estrategia ambiental de la Compania se canaliza a través de NH ROOM4 Planet, donde se define
la hoja de ruta para dar cumplimiento a los compromisos adquiridos de lucha contra el cambio
climatico y avance hacia la descarbonizacién, la gestion eficiente y consumo responsable de
los recursos y economia circular, el desarrollo de productos mas sostenibles, pero también la
involucraciéon de empleados, proveedores, socios y clientes como actores clave para alcanzarlos.

Con el fin de formalizar la ampliacion de estos compromisos a toda la operativa y al proceso de
toma de decisiones de NH Hotel Group, en 2020 el Consejo de Administracion celebrado el 29 de
Julio aprobd la nueva Politica de Medio Ambiente y Energia. Con esta actualizacion se incluye tanto
ala cadena de aprovisionamiento y su distribucion, la incorporacion de nuevos socios o adquisicion
de hoteles en el portfolio y la propia operacion de los hoteles en propiedad, alquiler, gestiéon y
franquicia para dar cumplimiento tanto a esta Politica, a suscripciones voluntarias adoptadas por
NH, o a las leyes y regulaciones en materia ambiental aplicables.

Para la gestiéon de la estrategia medioambiental, NH Hotel Group cuenta con un Departamento
Corporativo de Medio Ambiente que reporta al Vicepresidente de Ingenieria, Mantenimiento y
Medio ambiente. Ademas, con el objetivo de prevenir y reducir los riesgos e impactos ambientales,
hay un trabajo coordinado entre equipos de distintas areas, tanto a nivel corporativo como de
unidad de negocio y hoteles.

Adicionalmente, y coincidiendo con el lanzamiento de la nueva Politica de Medio Ambiente y
Energia, en el Ultimo trimestre del ejercicio se lanzé un nuevo curso on-line para sensibilizar y formar
a los empleados en aspectos ambientales y capacitarlos para que los incorporen en sus rutinas y
tareas diarias y asi hacerles participes de la consecucion de los compromisos de la Companiia.
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La gestion ambiental de la compania parte de la identificacidon y revision anual de los principales impactos
ambientales que pudiera causar a través del mapa de riesgos ambientales. Si bien existe un proceso
especifico para evaluar los riesgos ambientales, la metodologia que se sigue es consistente con la del modelo
de gestion de riesgos corporativos. En 2020 se han identificado como riesgos mas significativos los derivados
del cambio climatico, la escasez del agua, las consecuencias de la nueva normativa europea sobre plasticos
de unsolousoy lanoinclusiéon de nuevas tecnologias para una economia baja en carbono. La contaminacién
atmosférica, incluido el ruido y la contaminacidn luminica, el consumo de materias primas y la proteccién de
la biodiversidad no han resultado significativas en nuestra actividad tras este analisis.

La actualizacion del mapa de riesgos ambientales es revisada y validada por el Equipo de Auditoria Interna
y el VP de Mantenimiento, Ingenieria y Medio Ambiente, quien reporta directamente al Chief Operations
Officer, miembro a su vez del Comité de Riesgos.

En cuanto a las provisiones y garantias para cubrir riesgos ambientales, mencionar que NH Hotel Group
realiza inversiones en actividades ambientales que son valoradas a su coste de adquisicion y activadas como
mayor coste del inmovilizado o de existencias en el ejercicio en el que se incurren.

Los gastos derivados de la proteccién y mejora del medio ambiente se imputan a resultados en el ejercicio en
gue se incurren, independientemente del momento en el que se produzca la corriente monetaria o financiera
derivada de los mismos.

Por su parte, las provisiones relativas a responsabilidades probables o ciertas, litigios en curso e
indemnizaciones u obligaciones pendiente de cuantia indeterminada del entorno ambiental, no cubiertas
por las pdlizas de seguro de la Compafiia, se constituyen en el momento del inicio de la responsabilidad o de
la obligacion que determina una posible indemnizacién o pago.

Destacar que durante 2020 NH Hotel Group no ha recibido ninguna multa significativa derivada de
incumplimientos ambientales por parte de las administraciones competentes de cada regién donde opera.

PROGRAMA DE CERTIFICACION AMBIENTAL

Los hoteles de NH Hotel Group cuentan con un sistema de gestion ambiental ISO 14001y con el sistema de
eficiencia energética ISO 50.001 certificados para los servicios de alojamiento, restauracién, reuniones y
eventos. A cierre de 2020, el 47,4% de los hoteles en Alemania, Espafa e Italia cuentan ya con la certificaciéon
en ISO 14001 -un total de 100 hoteles- o en ISO 50001 -30 hoteles-.

Adicional a las certificaciones ISO, hay hoteles del grupo que también cuentan con otras certificaciones
ambientales como: BREEAM, LEED, Green Key, Hoteles+Verdes. El objetivo es disponer de un volumen de
hoteles cada vez mas significativo con certificaciones ambientales globalmente reconocidas, especificas para
el sector turistico, y aprobadas por el Global Sustainable Tourism Council, el mayor organismo de referencia.

En 2020, 10 hoteles han conseguido por primera vez algun sello distintivo en sostenibilidad, consiguiendo
un total de 157 hoteles certificados® de 361 de los hoteles de la cartera. Cabe destacar que 7 hoteles
pertenecientes a la Unidad de Negocio Sur de Europa han obtenido una certificacion ISO.

3 Algunos hoteles de NH Hotel Group tienen varias certificaciones, por lo que las cifras finales corresponden unicamente al numero de hoteles. El alcance
son todos los hoteles de la cartera.

“NH Hotel Group cuenta con la
certificacion individual del 44%
de los hoteles del portfolio”

CERTIFICACIONES AMBIENTALES A CIERRE DE 2020

Perimetro Perimetro

Certificacion consolidado corporativo

Unidad de Negocio

HOTELES +VERDES 5 6
BU América LEED 1 1
GREEN KEY 8 9
ISO 14001 28 28
1ISO 50001 ¢} o]
BUNE
BREEAM 1 1
GREEN KEY 39 40
ISO 14001 70 72
ISO 50001 30 30
BUSE
BREEAM 3 3
GREEN KEY 1 1
Numero total de certificaciones 186 191

NUEVOS HOTELES INCORPORADOS AL PROGRAMA DE CERTIFICACIONES EN 2020

Hotel Pais Tipo de certificacion
NH Barajas Airport Espafa 1ISO 14001 e ISO 50.001
NH Paseo de la Habana Espaia 1SO 14001 e ISO 50.001
NH Las Artes Espafa 1ISO 14001 e ISO 50.001
NH Malaga Espafa 1ISO 14001 e ISO 50.001
NH Collection Fori Imperiali Italia 1ISO 14001

NH Collection Porta Rossa Italia ISO 50001

NH Collection Palazzo Cinquecento Italia ISO 50001

NH Essen Alemania ISO 14001

NH Leipzig Alemania 1ISO 14001

NH Mannheim Alemania ISO 14001

Adicionalmente, 163 hoteles de NH Hotel Group han obtenido el distintivo Green
Leaders de TripAdvisor, siendo un total de 46% de hoteles de la Compaiia que
cuentan con este reconocimiento.
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COMPROMISO EN LA LUCHA CONTRA EL CAMBIO CLIMATICO Y
AVANCE HACIA LA DESCARBONIZACION

En NH Hotel Group la lucha contra el cambio climatico es un valor estratégico fundamental. VY, es por
ello, que en 2019 la Compaiiia se convirtié en la primera hotelera espafiola en establecer objetivos
de reduccion de emisiones validados cientificamente por la iniciativa Science Based Targets (SBTi) -
alianza lider para el impulso del sector empresarial contra el cambio climatico participada por CDP,
el Pacto Mundial de las Naciones Unidas, World Resources Institute y World Wide Fund for Nature.

Con ello, NH Hotel Group formaliza su compromiso de reducir en un 20% sus emisiones de carbono
en toda su cadena de valor hasta 2030, evitando asi la emision de mas de 70.000 toneladas de CO2
a la atmdsfera. El establecimiento de este objetivo marca la hoja de ruta de NH Hotel Group hacia
una reduccion significativa de la huella de carbono de su actividad en los proximos afios, alineada
al propdsito fijado en el Acuerdo de Paris de limitar el aumento de la temperatura global por debajo
de los 2°C, y sumarse a los esfuerzos que se estdn realizando globalmente hacia la transicion a una
economia baja en emisiones de carbono.

El Chief Operations Officer es responsable de los aspectos ambientales y climaticos en el Comité
de Direccidén, y es quien valida la estrategia climatica de la Compafia recogida en el modelo NH
ROOM4 Sustainable Business. La dependencia de este drea ha recibido un nuevo impulso desde el
2 de octubre de 2020, momento en que ha pasado a ser nombrado miembro ejecutivo del Consejo
de Administracion.

El Consejo de Administracion de NH Hotel Group tiene la responsabilidad de supervisar el modelo
NH ROOM4 Sustaintable Business, definido como uno de los pilares de la estrategia de la Compafia.

Esta labor de supervisiéon y control se articula a través de dos de las Comisiones de Consejo de
Administracion. Por una parte, la Comision de Nombramientos, Retribuciones y Gobierno Corporativo,
es la responsable de dar seguimiento y supervisar el cumplimiento del modelo y la Politica de
Responsabilidad Corporativa de NH Hotel Group. Por otra, la Comision de Auditoria y Control, tiene
la responsabilidad de evaluar cualquier cuestion relativa a riesgos, entre los que se incluyen los
ambientales y climaticos.

Anantara Palazzo Naiadi
Roma, Italia

Riesgos y oportunidades climaticas

Desde 2019, NH Hotel Group gestiona los riesgos derivados del Cambio Climatico como parte del
modelo de gestidon de riesgos, al tener identificado el Cambio Climatico como uno de los riesgos
emergentes para la Compaiia.

En paralelo, anualmente se analizan los riesgos climaticos a los que la compafia estd expuesta como
parte del proceso de actualizacion del mapa de riesgos ambientales, siguiendo la metodologia en
linea con el modelo de gestiéon de riesgos corporativos (ver capitulo Gestién de riesgos).

En la ultima actualizacién del mapa de riesgos ambientales de enero 2021, se han identificado como
riesgos derivados del cambio climatico mas significativos el desarrollo normativo como el Green Deal
de la Unidn Europea y la exposicion a fendmenos meteoroldgicos extremos y desastres naturales,
la escasez de agua y la no inclusién de nuevas tecnologias hacia una economia baja en carbono.

Este entorno regulatorio hacia una economia moderna, eficiente en el uso de los recursos y
competitiva y neutra en emisiones de carbono, tendrad un impacto para NH Hotel Group tanto en
términos de inversiones como de renovacién de hoteles o adquisicién de nuevos hoteles. Hay que
recordar que el 83% del portfolio de NH estd en ciudades europeas.

Por otra parte, el cambio en los patrones meteoroldgicos repercute directamente en los sistemas
de gestion de la calefaccion y la refrigeracion provocando costes adicionales relacionados con el
funcionamiento y el mantenimiento de los edificios, asi como otros costos como el aislamiento, el
techo y el mantenimiento de los exteriores de los edificios.

El analisis constante de los riesgos climaticos a los que podemos estar sometidos permite estar
alerta para convertirlos en una oportunidad para la Compafia. Se ha logrado optimizar los procesos
operativos y obtener ahorros por las reducciones en el consumo de energia y agua, desde 2008 de
mas de 31 millones de euros.

Estas acciones y compromisos permiten a NH Hotel Group posicionarse como una empresa sostenible
y respetuosa con el medio ambiente, incrementando con ello el valor de sus marcas.



NH ROOM4 SUSTAINABLE BUSINESS
NH ROOM4 Planet

Medidas para la mitigacién y adaptacién

Como primer paso para reducir la huella de carbono derivada
de la propia operacién de sus hoteles, la Compania dispone
de una norma corporativa “Guia de Hotel Eco-Eficiente”
paraintegrar la sostenibilidad y la eficiencia energética en el
disefio y la construccion de nuevos hoteles y renovaciones.
Esta norma garantiza que todas las actividades de sus
edificios tendran en cuenta las directrices ecoldgicas y los
riesgos del cambio climatico en el disefio y la construccion
a fin de minimizar y controlar los riesgos.

Ademads de reforzar el trabajo que la Compafia viene
realizando desde hace afios en términos de eficiencia (Plan
de Eficiencia Energética), para cumplir sus objetivos SBT de
reducir un 20% sus emisiones de carbono en toda su cadena
de valor hasta 2030, la Compafia esta trabajando en otras
tres lineas:

* Andlisis exhaustivo de las oportunidades para

dj continuar trabajando con los proveedores y
reducir conjuntamente la huella de carbono.

Durante 2019 y 2020, se han identificado a los
proveedores con una mayor huella de carbono
y se trabajara con ellos para mejorar canales
de reporte de informacién, asi como busqueda
del alineamiento para reducir emisiones de la
cadena de valor.

« Contratacién de energia verde como elemento
critico para reducir la huella de carbono de
sus operaciones. Destacar que, en 2020, el
consumo de energias renovables o verdes
estd disponible el 100% de los hoteles de
Espana, Italia, Holanda, Bélgica y Luxemburgo,
cubriendo un 69% del total de la energia
eléctrica consumida por los hoteles del Grupo
en Europa.

* Compensacion de emisiones hasta llegar al
objetivo marcado. A principios de 2020 se
comenzd a trabajar en un plan de compensacion

$
OG& de emisiones que se ha visto paralizado
debido al plan de contingencia instaurado en
la compafia a causa de la crisis sanitaria. En el
proximo ano se plantea seguir trabajando en
esta linea para dar cumplimiento a los objetivos
de reduccion marcados.

i

NH Venezia Santa Lucia
Venecia, Italia
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HUELLA DE CARBONO

Emisiones totales (t eq CO,) Ratio emisiones (kg eq CO,/RN)

2020 2019 Variacién 2020 2019 Variacién
Alcance 1
BU América 1.963 4.31 -54% 5,39 3,91 38%
BUNE 18.022 32182 -44% 8,88 5,77 54%
BUSE 13.665 22.940 -40% 7,47 4,29 74%
Total 33.650 59.433 -43% 7,97 4,94 61%
Alcance 2
BU América 6.192 1.294 -45% 16,99 10,24 66%
BUNE 22164 27434 -19% 10,92 4,92 122%
BUSE 1.678 3.080 -46% 0,92 0,57 61%
Total 30.034 41.808 -28% YAl 3,48 104%
Alcance 1+2
BU América 8155 15.605 -48% 22,38 14,15 58%
BUNE 40.186 59.616 -33% 19,80 10,69 85%
BUSE 15.343 26.020 -41% 8,39 4,87 72%
Total 63.684 101.241 -37% 15,08 8,42 79%

Tras la aprobacién de los objetivos de reduccidon de emisiones validados por SBTs, NH Hotel Group
ha estimado, siguiendo esta metodologia, una totalidad de emisiones alcance 3 de 162.752 t eq
CO,* en 2020.

Las excepcionales e irregulares condiciones de operacion de los hoteles desde marzo y a lo
largo del resto del afio, se refleja en los datos de la huella de carbono de NH Hotel Group. Las
emisiones absolutas disminuyen en todos los alcances por la disminucion de la actividad, y por
consiguiente de los consumos, sin embargo el ratio de emisiones aumenta al haber disminuido
drasticamente la ocupacion (RN).

La Compania participa, asimismo, en distintos
foros y proyectos para el fomento de la lucha
contra el cambio climatico y la reduccién de
emisiones de carbono y consumos.

\ Y4

“ Las emisiones de alcance 3 publicadas no entran dentro
del alcance de la auditoria.

INICIATIVAS PARA LA LUCHA CONTRA EL CAMBIO CLIMATICO

Participacién en Grupos de Trabajo

Grupo Espaiiol de
Crecimiento Verde

Desde su creaciéon en 2016, NH Hotel Group forma parte del Grupo
Espanol de Crecimiento Verde (GECV). Consiste en una plataforma de
colaboracion publico-privada para avanzar conjuntamente en la lucha
contra el cambio climatico y hacia una economia baja en carbono.

Grupo de trabajo en Agua

y Huella de Carbono de

la Sustainable Hospitality
Alliance (anteriormente con
denominacién International
Tourism Partnership (ITP))

En 2020, SHA y sus miembros han continuado trabajando en sus cuatro
objetivos comunes; siendo dos de ellos las emisiones de carbono vy la
escasez de agua.

NH Hotel Group ha participado en grupos de trabajo con el objetivo
de complementar los objetivos individuales de cada compafia del
sector mediante la colaboracion y el trabajo conjunto para multiplicar el
impacto de las acciones. Ademas, ha asistido a ponencias y colaborado
en la elaboracién del documento “Casos de Negocio de Hoteles
Sostenibles” publicado por SHA.

“Reto y compromiso de
las empresas frente a la
movilidad”

NH Hotel Group asistié y participo en el acto organizado por la Camera
di Commercio Italiana per la Spagna, en colaboracién con Share Now,
el Instituto de Desarrollo y Ahorro Energético y el TEMA GC. El objetivo
de este acto fue promocionar las buenas practicas de las empresas
espafolas y trabajar por la descarbonizacion de las mismas.

Iniciativas globales de concienciacién en la reduccién de emisiones de carbono

Hora del Planeta 2020 de
World Wildlife Fund (WWF)

NH Hotel Group se ha sumado por duodécimo afo consecutivo a
esta iniciativa global que fomenta la concienciacion ambiental frente
al Cambio Climatico. Los hoteles del Grupo participan apagando la
iluminacién de sus fachadas durante una hora, y organizan actividades
para involucrar a los clientes y empleados.
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GESTION EFICIENTE Y CONSUMO RESPONSABLE DE LOS RECURSOS

! . GREEN SAVINGS PROJECT

- -

’ ? . Proyecto centrado tanto en la obtencion de ahorros en los
q costes de operacién de la Compania, asi como en la eficiencia

. energética, para asegurar el ahorro en recursos: agua, energia

= y otros gastos.

Para llevar un control exhaustivo y riguroso de las medidas de consumo
de energia, huella de carbono y consumo de agua, NH Hotel Group utiliza
la plataforma Sustain Focus, desde donde se controlan los indicadores
de la estrategia de sostenibilidad. Se trata de un sistema online al que
tienen acceso casi la totalidad de los hoteles de la Compafia y que
permite el reporte, control, seguimiento y trazabilidad de los indicadores
y los consumos y costes de agua y de energia.

Plan de eficiencia Energética

Este plan agrupa proyectos de “Eficiencia energética”, considerando
todos aquellos que pueden mejorar el consumo de energia en el hotel,
ademas de los costes auxiliares relacionados con ellos:

« Cambios de equipos, cuyo reemplazo supone una eficiencia mayor:
bombas, minibares, trenes de lavado, climatizadores, calderas,
enfriadoras...

« Inversiones relacionadas con el control de las instalaciones: sistemas
de gestion energética de edificios, actualizaciéon de contadores,
mejoras en la iluminacién...

« Actuaciones en las fachadas de los inmuebles que suponen mejoras de
la envolvente y en el aislamiento.

« Adicionalmente, en 2019 la Compaiia cred una nueva linea de CAPEX
destinada a proyectos donde no solo se busque el retorno econdmico
sino conocer el retorno ambiental. Algunos de estos proyectos son:
eliminacién de combustibles fésiles y aumento de energia renovables.
Debido al Plan de Contingencia originado por el COVID-19 se tuvieron
gue anular la mayoria de los proyectos.

Con todo ello, durante el afilo 2020 se han ejecutado proyectos que
mejoran la eficiencia energética por valor de 3 millones de euros.

Adicionalmente, durante el 2020, NH Hotel Group ha trabajado en
la actualizaciéon de la “Guia del Hotel Eco-eficiente”, con el objetivo
apoyar el crecimiento sostenible y reducir las emisiones de carbono que
generan la construccion y el disefio de hoteles de la compafia. Esta Guia
serd aplicable a todas las marcas con las que NH Hotel Group opera.

CONSUMO DE ENERGIA

Consumo de energia (kwh) Ratio energia (kwh/RN)

2020 2019 Variaciéon 2020 2019 Variacion
BU América 29127942 54.090.594 -46% 79,93 49,06 63%
BUNE 199.601.249  275.339.422 -28% 98,33 49,37 99%
BUSE 149.924.219  252.022.163 -41% 81,98 47,20 74%
Total 378.653.410 581.452.180 -35% 89,66 48,37 85%

Debido a las dificultades derivadas de la pandemia, que han causado situaciones
sin precedentes en los hoteles (con cierres puntuales o prolongados de los mismos,
reducciones de plantilla y caidas drasticas de la ocupacién), unido a las limitaciones
por confinamiento de los técnicos de los hoteles y de las compafiias distribuidoras,
la gestion de datos de consumo ha resultado mas compleja. Esto ha llevado a la
Compafia a tener que realizar una estimacion para meses puntuales en los que no se
disponia de datos, para tener una imagen lo mas real posible del indicador.

En el caso concreto de la energia, se ha realizado una estimacién para el 3,5% y del
3% de los datos de consumo mensual de gas y de electricidad respectivamente en los
hoteles que consolidan. Para ello, se ha calculado el consumo de forma proporcional
a la ocupaciéon de 2019 y de 2020, considerando meses comparables (mismas
condiciones climaticas, dado que es la climatizacion uno de los factores que mas
influyen en estos consumos).

CONSUMO DE ENERGIA POR FUENTES (kwh)

2020 2019 Variacién
Gas Natural 158.959.514 229.581.206 -31%
Gas Oil 1.301.329 2.646.296 -51%
GLP 1.885.104 6.800.661 -72%
Propano 422.208 4.291.687 -90%
BTZ 871.032 586.789 48%
Biomasa 143.800 232.929 -38%
Electricidad 175.225.547 290.375.788 -40%
Electricidad renovable 106. 311.658 148.609.085 -28%
District heating 38.543.552 44.852.208 -14%
District cooling 1.301.324 2.059.043 -37%
Total 378.653.410 581.426.608 -35%
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Gestion del agua

Desde la definicion del primer Plan de Sostenibilidad en 2007, se han implantado medidas de ahorro del
consumo de agua tales como implementacion de aireadores y dispositivos de reduccién de consumo
en cisternas, la instalacién de novedosos sistemas de recuperacion y reutilizacion de agua, la compra
eficiente de los dispositivos como trenes de lavado en cocinas, ademas de la formacion y sensibilizacion
de los empleados y el redisefio de las pautas y actuaciones operativas en cocina y pisos. En 2014 se inicid
la implantacion progresiva de duchas que consiguen una reduccion del volumen de agua en un 40%
gracias a su tecnologia de ahorro.

En 2020, la Compania ha ido un pasdé alld en el diagndstico del impacto de su actividad con la
identificacion, a través de la herramienta Aqueduct de World Resources Institute (WRI), de hoteles de
su porfolio que se encuentran en dreas con riesgo de estrés hidrico. El resultado del analisis es que el 29%
de los hoteles del portfolio de NH Hotel Group estdn ubicados en zonas con un elevado estrés hidrico.

Con esta foto, la Compania trabajard en la definicién de una estrategia para su gestién del agua, con
planes de accion que garanticen un modelo de consumo responsable de los recursos hidricos.

Debido a las dificultades derivadas de la pandemia, que han causado situaciones sin precedentes en los
hoteles (con cierres puntuales o prolongados de los mismos, reducciones de plantilla y caidas drasticas
de la ocupacion), unido a las limitaciones por confinamiento de los técnicos de los hoteles y de las
compafias distribuidoras, la gestion de datos de consumo ha resultado mas compleja. Esto ha llevado
a la Compania a tener que realizar una estimacion para meses puntuales en los que no se disponia de
datos, para tener una imagen lo mas real posible del indicador.

En el caso concreto del agua, se ha realizado una estimacion para el 4% de los datos de consumo
mensual de los hoteles que consolidan. Para ello, se ha calculado el consumo de forma proporcional
a la ocupacion de 2019 y de 2020.

EXTRACCION DE AGUA PROCEDENTE DE REDES DE ABASTECIMIENTO

Extracciéon de agua (m?) Ratio agua (m3*/RN)

2020 2019 Variacién 2020 2019 Variacion
BU América 238.278 445.469 -47% 0,654 0,404 62%
BUNE 855.204 1.506.862 -43% 0,421 0,270 56%
BUSE 828.534 2.037.21 -59% 0,453 0,382 19%
Total 1.922.016 3.989.542 -52% 0,455 0,332 37%

El consumo de agua que se venia reportando por el mercado hasta el ano pasado segun la definicion del “GRI (2016)-303-1-Extraccion
de agua por fuente” (agua captada), se corresponde este afno con la informacion reportada en el nuevo estandar para agua “GRI
(2018)-303-3-Extraccion de agua.

El agua que entra en los hoteles para uso en cocinas, limpieza, bafios, llenado de piscinas, etc. se
vierte a las redes de saneamiento municipales. El consumo de agua atribuible a las pérdidas que
se pudieran ocasionar por evaporacion en piscinas o fuentes, riego, o depdsitos de aljibes y aguas
de incendio no es significativo.

Tivoli Carvoeiro
oeiro, Portugal
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GESTION DE RESIDUOS Y ECONOMIA CIRCULAR

NH Hotel Group cuenta con un sistema de separacion de residuos en origen en todos sus hoteles,
el cual permite y facilita el reciclaje de dichos residuos. Los residuos separados in-situ son: papel y
cartoén, vidrio, aceite usado, envases (plasticos, bricks, latas, etc.) y organico. Este sistema permite
recuperar materiales para su reciclaje y posterior valoracién.

Por otra parte, los residuos peligrosos se segregan acorde a los requisitos legales de cada region.
Los muebles y enseres retirados que mantienen buena calidad durante los cambios en reformas
pueden ser entregados a empleados o donados a organizaciones locales.

Cabe destacar que, en el 2020, varios hoteles de la compafia habian comenzado a coordinar un
proyecto con el objetivo reducir los residuos generados por los hoteles y mejorar la gestion de los
mismos. Debido al COVID-19 y al cierre de muchos hoteles de nuestra cartera, este proyecto se
vio interrumpido, y estd previsto retomarlo en el momento que se vuelva a la operativa normal de
la Companfia.

Compromiso de reduccién de plasticos de un solo uso

Si bien el consumo de materias primas no es un aspecto que haya resultado significativo para NH
Hotel Group en su analisis de riesgos ambientales, la normativa europea sobre plasticos de un solo
uso si que tiene un impacto relevante.

Por ello, la Compafia establecid en 2018 un plan para eliminar los articulos desechables de plastico
de un solo uso de sus estandares para todas las marcas de la cartera. En 2020, los articulos como
vasos de plastico de las habitaciones, bolsas de lavanderia, empaques de zapatillas, envoltorios de
dulces, entre otros, desaparecieron o fueron sustituidos por alternativas mas sostenibles.

Adicionalmente, los productos de jabdn ofrecidos en los bafios de las habitaciones seran sustituidos
por nuevos dispensadores. Dentro del plan de reduccién de un solo uso se contempla integrar
fuentes de agua en zonas comunes, evitando asi el uso de botellas de plastico. De esta forma,
NH Hotel Group ha estimado que elimina 31 millones de articulos de plastico de uso Unico en los
hoteles del Grupo.

Si bien la politica de la Compaiia es eliminar los articulos de plastico de un solo uso, objetivo
cumplido en 2020 para los plasticos derivados de la operativa normal de los hoteles, uno de
los protocolos de limpieza y desinfeccién implantados en los hoteles con Feel Safe at NH fue la
obligatoriedad que todos los elementos susceptibles de ser compartidos por los clientes (mandos
a distancia, amenities, mantas......) se cubrieran con plastico para garantizar su higiene. Ello ha
provocado que, excepcionalmente y por las circunstancias de la pandemia, durante 2020 se hayan
tenido que incorporar y gestionar en los hoteles 1,6 millones de bolsitas de plastico.

Ademads, el uso obligatorio de mascarillas y medidas de lavado de manos ha llevado a la compra
de 1,2 millones de mascarillas, 1,3 millones de toallitas higiénicas y mas de 30 mil botellas de gel
hidroalcohdlico con la consiguiente gestiéon de los mismos.

L6y

Proyecto CORK2CORK

Es un proyecto que nace con el objetivo de promover la economia circular y fomentar el reciclaje,
la reutilizacion y otras formas de recuperacion. Este proyecto es una iniciativa sostenible pionera
en el sector hotelero europeo, que NH Hotel Group ha desarrollado junto a la empresa lider de
revestimientos y produccién de corcho Amorim.

La iniciativa tiene como objetivo recuperar y reciclar los tapones de las botellas descorchadas en
sus hoteles para darles un nuevo uso, convirtiéndolos en material de revestimiento y aislamiento
que se podran utilizar en las habitaciones del grupo. Este material aislante reduce la contaminacion
acustica y las necesidades de climatizacion artificial de las mismas, mejorando asi su eficiencia
energética. En Espafa e Italia, son 55 los hoteles que estdn participando y recogiendo los tapones
de corcho.

En 2020, el Grupo Espafol de Crecimiento Verde publicd “34 Casos de Economia Verde”, un
compendio best practices alineadas con modelos sostenibles y su contribucién a la competitividad
y la generacion de valor para las compafias que lo impulsan y a la sociedad. El proyecto
CORK2CORK resultod seleccionado y publicado como uno de los casos de éxito.

En el aflo 2020, con motivo de la crisis sanitaria y el descenso en la actividad de los hoteles, no se
ha tenido la oportunidad de recoger una cantidad significativa de tapones de corcho.

7

Lucha contra el desperdicio de alimentos

NH Hotel Group es consciente de que, debido al desperdicio de alimentos, no se pierden
unicamente estos recursos, sino también otros asociados con su produccién o transporte. El
origen del desperdicio de alimentos se genera en el proceso de preparacion/elaboracién de cada
uno de los servicios de F&B.

Los hoteles, para minimizar el impacto de desperdicios, aplican en la cadena de produccién
procesos, fichas técnicas y estdndares de elaboracion para garantizarlos. Estos se aplican desde la
prevision de necesidades (pedidos), elaboracién, conservacién y rotaciéon de todos los productos
garantizando ademas la mejor calidad.

En 2019 se comenzaron proyectos piloto para analizar los residuos generados en cocina,
identificando qué tipo de residuo se tiraba, a qué hora, y que cantidad, proporcionando
asi informacion util para reducir el desperdicio de alimentos. Durante el 2020 y debido a los
dafnos producidos por la pandemia, NH Hotel Group se ha comprometido a apoyar a colectivos
especialmente impactados por la COVID-19 mediante la creacién de un nuevo proceso que
incrementa la eficiencia en la gestion de los recursos y aprovechamiento de los excedentes de
produccién en cocinas, para ello, se ha comenzado a colaborar con diversas start-ups de comida
gue reutilizan estos excedentes dando salida al producto no consumido en el hotel.

El cierre y ajuste de personal de los hoteles de durante 2020 ha obligado a paralizar estos
proyectos, y se retomardn en cuanto se normalice la actividad.
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NH ROOM4 Planet

EL DESARROLLO DE PRODUCTOS MAS SOSTENIBLES

GREEN HOTEL PROJECT

Este proyecto busca ofrecer valor a los clientes mediante acciones sostenibles, poniendo foco en Actualmente se estdn actualizando los puntos de recarga de los hoteles mejorando la
los atributos de innovacion que mejoran la percepcién de la marca. tecnologia para conseguir una recarga mas rapida y adaptada a los nuevos vehiculos.
Como ejemplos mas destacados del proyecto, NH Hotel Group ofrece en sus hoteles los servicios EcoFriendly Satisfaccion del cliente con la sostenibilidad

Meeting and Events, y Movilidad Sostenible. NH Hotel Group mide la satisfaccién del cliente en términos de sostenibilidad.

EcoFriendly meetings and events .
LOS 10 HOTELES DE NH HOTEL GROUP MEJOR VALORADOS EN TERMINOS DE

En los hoteles del Grupo se busca involucrar al cliente durante la celebracién de sus eventos, ofreciendo el SOSTENIBILIDAD POR EL CLIENTE

servicio “Eco-friendly Meetings & Events” y el servicio de célculo de la Huella de carbono por los eventos

y reuniones celebrados. También se ofrece el servicio de compensacion de emisiones en colaboraciéon con Unidad de Negocio HOTEL Valoracién (0-10)

Carbon Clear miembro fundador de la International Carbon Reduction and Offset Alliance. NH Puebla Finsa 9,88
NH Centro Histdérico 9,58

La huella de carbono del evento es calculada siguiendo un procedimiento interno basado en el protocolo GHG NH Collection Royal Medellin 9,29

y en las “Directrices para la preparaciéon del inventario nacional de emisiones de gases de efecto invernadero” BU América NH Collection Centro Histérico 9,29

del IPCC (Intergovernmental Panel on Climate Change). El cdlculo de la huella de carbono del evento incluye . .

el transporte y el uso de las salas de reuniones, asi como de las habitaciones del hotel seleccionado. NH San Luis Potosi 9.27
NH Collection Casacostanera 9,23

Movilidad sostenible NH Collection Guadalajara Providencia 9,23

Durante la estancia y visitas turisticas de los clientes, la Compaiia ofrece servicios de movilidad como el NH Collection Grand Hotel Convento di Amalfi 9,5

carsharing o el alquiler de bicicletas. Actualmente hay mas de 26 hoteles que ofrecen servicio de alquiler de BUSE NH Collection Palacio de Tepa 933

bicicletas, ademds de puntos de recarga para coches eléctricos instalados en 48 hoteles. Desde 2014, NH NH Trento 9,28

Hotel Group cuenta con un estandar global de movilidad sostenible.
Destacar que tras la incorporacion de los hoteles Tivoli al sistema de perfeccidn de la calidad

En 2020, se ha continuado la apuesta por ofrecer servicios de recarga de movilidad eléctrica aumentando el “Quality Focus”, en su primera valoracién han obtenido una calificacién de 10 puntos los
numero de hoteles y oficinas con este servicio. Durante ese afio, se instalé un punto de recarga para vehiculos siguientes hoteles: Tivoli Coimbra, Tivoli Evora Ecoresort, Tivoli Lagos y Tivoli Marina
eléctricos para los empleados de Headquarters. Portimao.

NH Puebla Finsa
Puebla, México

NH Collection Grand Hotel Convento di Amalfi
Amalfi, Italia
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Turin, Italia

NH ROOM4 Planet

OTROS PROYECTOS DESTACADOS

COMEDORES DE PERSONAL SOSTENIBLES:

Varios hoteles de la compania, enfocados en generar espacios
mas sostenibles dentro de sus establecimientos, decidieron
implementar comedores sostenibles para el personal. Este
proyecto consistid en la renovacion de las cantinas de los
empleados para crear un espacio completamente sostenible,
incluyendo criterios de eleccion de material sostenible. Este
espacio se ha utilizado para crear conciencia sobre el cambio
climatico y la sostenibilidad entre los empleados del hotel.

PESCA SOSTENIBLE

Pese a que NH Hotel Group no desarrolle su actividad dentro de
ningun area natural protegida, la Compafia cuenta con distintas
medidas e iniciativas para preservar y restaurar la biodiversidad
de los entornos en los que opera.

En los hoteles de la Compaiia se fomenta la pesca sostenible a
través del cumplimiento legal de consumo de las especies y una
compra responsable de estos productos.

HUERTOS URBANOS

Algunos hoteles de NH Hotel Group cuentan con espacio para
poder instalar huertos urbanos. Cultivando en estos espacios,
se consigue aumentar el valor paisajistico y gastronémico de los
platos. Por otra parte, disminuyen el impacto ambiental negativo al
reducir la necesidad de transporte de estos productos cultivados
y generan entre los empleados del hotel un sentido de comunidad.

NH Collection Piazza Carlina |

Durante el 2020, el hotel NH Alonso Martinez (Espaifia) ha
trabajado en el proyecto GreenNH Roof. Consiste en la
integracion de un huerto urbano en el hotel ubicado en el centro
de Madrid, generando un espacio verde y sostenible. El huerto
se encuentra en la azotea que cuenta con un espacio perfecto
para la instalaciéon de semilleros, bandejas de cultivo o incluso
un invernadero. El GreenNH Roof es ademads un espacio abierto
para cualquier empleado de la Companfia que trabaje en Madrid.

El NH Collection Royal Medellin (Colombia) cuida de una huerta
ecoldgica donde se cultivan, a hierbas aromaticas como perejil,
tomillo, menta, romero, hierbabuena, albahaca, orégano, etc.
Estas hierbas, libres de pesticidas y con alto valor nutricional,
son usadas en las preparaciones en la cocina. Este hotel también
cuida la zona verde alrededor de su hotel favoreciendo el habitat
de numerosas especies de animales, manteniendo la zona de
paso entre areas naturales y favoreciendo la amortiguacion
de emisiones sonoras y contaminantes. Esta zona verde estd
disponible para que los huéspedes puedan disfrutar de ella.

El NH Collection Royal Hacienda, en Bogota (Colombia), también
tiene en sus jardines exteriores una pequefia huerta donde se
siembran plantas aromaticas, que también se utilizan en las
preparaciones de la cocina del hotel.

En Italia, el NH Collection Piazza Carlina, y el NH Milano Congress
Center también cuentan con huertos con plantas aromaticas; y
el NH Orio Al Serio dispone, ademas de otro pequeio en el que
se cultivan lechugas y tomates.

ye ol
|

Por su parte, el NH Collection Grand Hotel Convento di Amalfi
(Italia), en la costa amalfitana, cuenta con un huerto en el que
se cultivan hierbas aromaticas, verduras y citricos, para ser
utilizados en la cocina y en los cosméticos del spa del hotel (aloe
vera y lavanda). Los clientes pueden experimentar este jardin a
través de una ruta, como la ruta de meditacién, que consiste en
visitar las cinco terrazas actuales: huerto, terraza de rosas, paseo
de los monjes, terraza botanica y terraza de la relajacion.

HOTELES PARA ABEJAS

Conscientes del espacio limitado que hay en las ciudades para la
biodiversidad, la importancia que tienen en los ecosistemas y
conocedores de la situacion critica de las abejas en Europa, se han
incrementado los hoteles del Grupo que alojan a abejas en sus tejados
de manera segura para los clientes. Estos hoteles son: NH Wien City
(Austria), NH Collection Wien Zentrum (Austria), NH Danube City
(Austria), NH Vienna Airport (Austria), NH Berlin Alexanderplatz
(Alemania), NH Potsdam (Alemania), NH KoIn Altstadt (Alemania),
NH Miinchen Ost Conference Center (Alemania).

HUEVOS DE GALLINAS LIBRES DE JAULAS

NH Hotel Group fomenta el bienestar animal, dando prioridad al
uso de huevos de gallinas criadas libres de jaulas. Esta iniciativa
se implantd en los hoteles del Norte de Europa, que actualmente
utilizan en sus preparaciones huevos de estas categorias.
Adicionalmente, como parte de MINT, la Compafiia se suma a
su compromiso de Minor Hotels de obtener la totalidad de los
huevos consumidos en sus establecimientos, de gallinas no
enjauladas antes de que finalice 2027.
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RECONOCIMIENTOS A NH HOTEL GROUP EN 2020

PREMIOS
CORPORATIVOS

NH Hotel Group trabaja para consoli-
darse como un referente mundial en
excelencia, innovacién y sostenibilidad
en el sector turistico. Los premios y re-
conocimientos obtenidos en 2020 son
un reflejo del compromiso por seguir
avanzando en ese camino.

Traveller

BUSINESS TRAVELER
AWARDS (GERMANY)

* Mejor Cadena Hotelera del mundo
para viajeros de negocios
(22 posicioén)

* Mejor Cadena Hotelera para viajeros
en Alemania (22 posicidén)
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3
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rand Finance
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BRAND FINANCE (ESPANA)

* Marca hotelera mas fuerte de Espafna

VNiVERSiDAD
B SALAMANCA

S OF INTERNATIONAL EXCELLENCE

UNIVERSIDAD DE
SALAMANCA (ESPANA)

*« Reconocimiento a la labor de apoyo
de NH Hotel Group a la sociedad

Anantara Vilamoura Resort
Vilamoura, Portugal

PREMIOS Y
RECONOCIMIENTOS
A HOTELES

LUXURY

TRAVFI ANVISNR

LUXURY TRAVEL ADVISOR
CONTEST (WORLDWIDE)

* nhow Amsterdam Rai (12 Premio)
« Tivoli Avenida Liberdade (finalista)

« Tivoli Carvoeiro Algarve Resort (finalista)

Blo%s
mesa

* Premio llave de Plata a Anantara
Vilamoura Algarve Resort: mejor
alojamiento

HOSTELCO

THE HOTEL & RESTAURANT TRADE SHOW

HOSTELCO (WORLDWIDE)

* NH Collection Grand Hotel Convento
Di Amalfi, por mejor reposicionamiento
hotelero (finalista)

THE INTERNATIONAL

HOTEL &
PROPERTY

AWARDS

HOTEL PROPERTY AWARDS
(WORLDWIDE)

* nhow Amsterdam Rai (finalista)
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NH Milano Touring
Milén, Italia

NISSIEN

MALANESS BAWARDS

Traveller

READERS' |
CHOICE AWARDS /.

ITALIAN MISSION AWARDS (ITALIA)

¢ 1¢* premio al hotel NH Milano Touring como mejor
hotel de negocios del Norte de Italia

CONDE NAST TRAVELER READERS’ CHOICE (EEUU Y
REINO UNIDO)

¢ NH Collection Palacio De Tepa como mejor hotel en Madrid (62 posicidn)
¢ NH Collection Grand Hotel Krasnapolsky (TOP 10 de Europa)

* NH Amsterdam Barbizon Palace (TOP 20 de Europa)

* NH Collection Roma Centro (TOP 10 de Europa)

¢ 1¢* premio al hotel NH Roma Villa Carpegna con los
mejores espacios para reuniones yv eventos en el
Centro y Sur de ltalia

1\

READERS’
TRAVEL
AWARDS

* Anantara Palazzo Naiadi Rome (TOP 10 Sur de Europa)

* NH Collection Venezia Grand Hotel Palazzo Dei Dogi (TOP 5 de Europa)
* NH Collection Venezia Palazzo Barocci (TOP 10 de Europa)

¢ NH Collection Prague Carlo IV (TOP 10 de Europa)

* NH Collection Madrid Palacio De Tepa (TOP 15 de Europa)

« Tivoli Palacio De Seteais Sintra (TOP 5 de Europa)

« Avani Avenida Liberdade Lisbon (TOP 10 de Europa)

* Tivoli Oriente Lisboa (TOP 10 de Europa)

« Tivoli Sintra (TOP 20 de Europa)

* Tivoli Lagos Algarve (TOP 20 de Europa)

LLM READERS’ TRAVEL AWARDS

* Anantara Villa Padierna Palace Resort (12 premio)

* nhow London (22 premio)

* NH Collection Grand Hotel Convento Di Amalfi (TOP 15)
* nhow Amsterdam Rai (TOP 45)

* NH Collection Grand Hotel Krasnapolsky (TOP 45)

*« NH Collection Doelen (TOP 45)

* NH Collection Guadalajara Providencia (TOP 10)

* NH Collection Casacostanera (TOP 10)

* Anantara Vilamoura Algarve Resort (TOP 25 de Europa)

 Tivoli Marina Vilamoura Algarve (TOP 25 de Europa)

* Anantara Vilamoura Algarve Resort (TOP 5)
* NH Collection Dei Doggi (TOP 20)

* Anantara Palazzo Naiadi (TOP 20)

*« NH Collection Carlo IV (TOP 20)

* Anantara Budapest (TOP 20)

Historic HOTELS
of AMERICA

National Trust for Historic Preservation*

HISTORIC HOTELS WORLDWIDE (USA)

¢« NH Collection Piazza Carlina: TOP 25 hoteles para una propuesta
romantica

Traveler

THE
GOLD LIST
2020

CONDE NAST TRAVELLER SPAIN GOLD
LIST (ESPANA)

« Anantara Villa Padierna (Marbella): Mejor nuevo hotel
en Espafa
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RECONOCIMIENTOS
EN SOSTENIBILIDAD

Sustainability Award Sustainability Award

Bronze Class 2021 Industry Mover 2021
S&P Global S&P Global

S&P SUSTAINABILITY AWARDS - SAM 2020:
BRONZE CLASS & INDUSTRY MOVER EN
SUSTAINABILITY YEARBOOK 2021

Uno de los hitos mas significativos del afio ha sido el
reconocimiento de la agencia de inversidn sostenible SAM, a
NH Hotel Group, como una de las compafias mas sostenibles
de su sector, asi como el reconocimiento “Industry mover”,
al registrar el mejor progreso conseguido en un afo.
Ambos reconocimientos refuerzan el compromiso por la
sostenibilidad y por impulsar un turismo responsable.

Bloomberg

Gender-Equality
Index

2021

BLOOMBERG GENDER EQUALITY 2021

En enero de 2021 NH Hotel Group ha sido incluida en el
indice Bloomberg de igualdad de género 2021, siendo la
uUnica hotelera espafola de entre las 380 empresas incluidas
en el indice.

L
Merco

RESPONSABILIDAD Y
GOBIERNO CORPORATIVO

RANKING MERCO DE RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA 2020

La Compania ha conseguido la posicion 272,

Gaia Green
_ Awards

GAIA GREEN AWARDS (PAISES BAJOS)

PREMIOS EN
INNOVACION
Y EXPERIENCIA

%Gennfg

PREMIOS GENIO (ESPANA)
* FASTPASS: Mejor Innovacién

HOSTELCO

THE HOTEL & RESTAURANT TRADE SHOW.

PREMIOS HOSTELCO (WORLWIDE)
* FASTPASS

ASTER

PREMIOS ASTER (ESPANA)
*+ FASTPASS

PROVINCIE AWARD 2020

* NH Collection Amsterdam Grand Hotel
Krasnapolsky (1¢" premio)

* NH Amsterdam Schiphol Airport (22 premio)

*« NH Eindhoven Conference Centre Koningshof
(3¢ premio)

*« NH Maastricht (3¢ premio)

* nhow Amsterdam Rai: nominado como proyecto de ‘
proy - | A

restauracion mas sostenible en Paises Bajos y Bélgica. . "
josy 9 NH Collection Grand Hotel Krasnapolsky
Amsterdam, Paises Bajos

nz | il




RECONOCIMIENTOS A NH HOTEL GROUP EN 2020

PREMIOS EN
MARKETING

TRAVEL MARKETING
AWARDS (WORLWIDE)

* nhow London - Chameleon Stunt:
mejor evento (22 premio)

PREMIOS Y
RECONOCIMIENTOS
GASTRONOMICOS

Wine Spectator

WINE SPECTATOR
(WORLDWIDE)
« EMO Restaurant -

Anantara Vilamoura Algarve

WINE SPECTATOR
(PAISES BAJOS)

* The White Room
(NH Collection Grand Hotel Krasnapolsky):
premio a la excelencia
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Anantara Villa Padierna
Marbella, Espana




PRINCIPIOS QUE RIGEN LA ELABORACION DEL ESTADO DE INFORMACION NO FINANCIERA CONSOLIDADO

PRINCIPIOS QUE RIGEN LA ELABORACION
DEL ESTADO DE INFORMACION
NO FINANCIERA CONSOLIDADO

MARCOS DE REPORTE EQUILIBRIO Y COMPARABILIDAD
Para la elaboracién del EINF, se han tenido en cuenta los siguientes El Informe tiene como objetivo publicar un reporte equilibrado, preciso y coherente de su desempefio, vinculado a los
principios y estandares globales y nacionales: temas relevantes para su estrategia y para sus grupos de interés. En ese sentido, es clave la comparabilidad de los datos e
informacion respecto a afios anteriores, como herramienta de trazabilidad y evolucion de los mismos. Esta Memoria, al igual
* Ley 11/2018 en materia de Informacion No Financiera y Diversidad, que en anteriores ediciones, se ha elaborado con la implicacion y participacion de los responsables de las dreas de negocio
publicada en el BOE num. 314, de 29 de diciembre de 2018 y del didlogo con cada grupo de interés, lo que permite alinear lo reportado con los aspectos relevantes para los grupos de
. . i o interés y responder a sus expectativas. Asi, se ha realizado un proceso interno de recogida y contraste de informacion, con
« Conjunto Consolidado de Estandares GRI para la elaboracion de Informes o - - L ) .
o ) o - ) indicadores y datos de medicién cuantitativa y cualitativa de la gestion sostenible de NH Hotel Group.
de Sostenibilidad del Global Reporting Initiative (GRI), en la opcién esencial
(core); siguiendo la edicién 2016 de la guia para algunos indicadores de la , .,
VERIFICACION DEL ESTADO DE INFORMACION NO FINANCIERA CONSOLIDADO

Guia y la edicidon 2018 para otros que se han actualizado.
El Estado de Informacion No Financiera Consolidado ha sido verificado externamente por PriceWaterhouseCoopers.
El Informe de revision independiente se puede consultar en el ANEXO |V del presente documento.

Compromiso con los Diez Principios de Pacto Mundial de Naciones Unidas
y los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de Naciones Unidas.

NH Venezia Rio Novo
Venecia, Italia
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ANEXO I:

TABLA DE INDICADORES

Como resultado de las Politicas de NH Hotel Group, se dispone de los siguientes

indicadores para dar seguimiento a las mismas.

Indicador 2020 2019
PERFIL
Cartera de hoteles 361 368
Numero de habitaciones 55.371 57.466
Numero de clientes 33 millones 31 millones
Subvenciones 58,8 M€ 3.031.741 €
Beneficio neto - M€ (437) 90
Total de ingresos - M€ 536 1.708
/ RESPONSIBLE
NH ROOM /| sharep
SUCCESS
Indicador 2020 2019
CLIENTES
Valoraciones de los clientes - Encuesta NH 8,7 8,6
Valoraciones de los clientes - Encuestas online 8,4 8,5
Comunicaciones gestionadas desde el drea de Customer Care 10.174 13.440
N2 de hoteles con elementos adaptados a necesidades especiales 349 344
PROVEEDORES
Numero de proveedores gestionados 1.225 157
Numero de proveedores activos con Cédigos Eticos firmados 1.816 1.872
Numero nuevos proveedores con Codigos Eticos firmados 71 374
% compras a proveedores locales 94% 95%
Volumen de compra anual (gasto + inversién) 264,7 M€ 650,5 M€
ALIANZAS
Aportacién a asociaciones 16.528 € 745.653 €
Aportacion a asociaciones sectoriales 82782 € 582.384 €
Aportacion a asociaciones sin dnimo de lucro 6.819 € 20.654 €

NH OOV LLPEOPLE

Indicador 2020 2019
EMPLEADOS
Plantilla media (n® de empleados) 1nn2 11.464
Contratos indefinidos 87% 79%
Rotacion media 21% 23%
Empleados en pais diferente al de origen 22% 18%
Mujeres en plantilla 51% 51%
Mujeres directivas 44% 43%
Empleados menores de 25 afos 9% %
Empleados de entre 25 y 40 afos 44% 45%
Empleados mayores de 40 afios 47% 44%
Ne de Nacionalidades 132 139
Empleados con discapacidad 89 na
FORMACION
Horas de formacién impartidas a través de NH University 68.902 134.651
Inversion total en formacion 0,23 M€ 1,3 M€
Subvencién en formacion 68.453 € 155.208 €
COMUNIDAD
Total de proyectos sociales 73 331
Ne de voluntarios NH 524 1164
Inversién en accion social (miles €) 49 133
Aportacion Tarifa ONG (miles €) 14 244
Aportacion de Bono Amigo + Tarifa Empleado (miles €) 87,8 162
Programa Hoteles con Corazén: acuerdos con ONG 31 71
Programa Hoteles con Corazén: noches de estancia donadas 317 1.059
Programa Hoteles con Corazoén: hoteles involucrados 30 49
NH OO M 4 PLANET
Indicador 2020 2019
Inversion en eficiencia energética 3IME€ 6,3 M€
% de electricidad verde consumida por NH Hotel Group en Europa 69% 62%
Consumo de energia (kWh) 378.653.410 581.452.180
Ratio de energia (kWh/RN) 89,66 48,38
Extraccion de agua (m*) 1.922.016 3.989.542
Ratio de agua (m*/RN) 0,455 0,332
Huella de carbono - Emisiones de CO, (teq CO,) 63.684 101.241
Huella de carbono - Ratio de emisiones de CO, (kg CO,/RN) 15,08 8,42
Ne total de hoteles certificados 157 149
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ANEXO II:
TABLA DE CONTENIDOS LEY
11/2018 DE INFORMACION NO
FINANCIERA Y DIVERSIDAD

A continuacién, se incluyen los indicadores clave de resultados no financieros requeridos por la Ley 11/2018 de 28 de diciembre en materia de informacion no financiera y diversidad, su relacion con los indicadores

del estdndar Global Reporting Initiative (GRI) y las paginas del presente informe donde se puede encontrar la informacioén pertinente:

Ambitos Ley
11/2018 28 de diciembre

Contenidos

Relacién
estandares GRI

Descripcién GRI

Titulo de la Seccién

Modelo de negocio

Politicas

Resultados de
las politicas

Indicadores Clave

Riesgos

122

Breve descripcion del modelo de negocio del grupo, que incluira:
1. Su entorno empresarial

2. Su organizacién y estructura

3. Los mercados en los que opera

4. Sus objetivos y estrategias

5. Los principales factores y tendencias que pueden afectar a su futura
evolucién.

Una descripcion de las politicas que aplica el grupo respecto a dichas
cuestiones, que incluira:

1. Los procedimientos de diligencia debida aplicados para la identificacion,
evaluacidn, prevencién y atenuacion de riesgos e impactos significativos

2. Los procedimientos de verificacidn y control, incluyendo qué medidas se han
adoptado.

Los resultados de esas politicas, debiendo incluir indicadores clave de resultados
no financieros pertinentes que permitan:

1. El seguimiento y evaluacion de los progresos y

2. Que favorezcan la comparabilidad entre sociedades y sectores, de acuerdo
con los marcos nacionales, europeos o internacionales de referencia utilizados
para cada materia.

Los principales riesgos relacionados con esas cuestiones vinculados a las
actividades del grupo, entre ellas, cuando sea pertinente y proporcionado,
sus relaciones comerciales, productos o servicios que puedan tener efectos
negativos en esos ambitos, y

Coémo el grupo gestiona dichos riesgos, explicando los procedimientos utilizados
para detectarlos y evaluarlos de acuerdo con los marcos nacionales, europeos o
internacionales de referencia para cada materia.

Debe incluirse informacién sobre los impactos que se hayan detectado,
ofreciendo un desglose de los mismos, en particular sobre los principales riesgos
a corto, medio y largo plazo.

102-2

102-6

103

103

102-15

413-1

Actividades, marcas, productos y servicios

Mercados servidos

Enfoque de Gestion

Enfoque de Gestion

Enfoque de Gestién

Principales impactos, riesgos y
oportunidades

Operaciones con participacion de la
comunidad local, evaluaciones del impacto
y programas de desarrollo

Modelo de negocio de NH Hotel Group (Apartados:
“Estrategia de NH Hotel Group” y “Principales iniciativas

estratégicas)

Nuestra presencia en el mundo 2020.

Gestion de riesgos (Apartado “Gobierno de la Gestion de

riesgos” y “Modelo de Gestion de riesgos”)

Anexo I: Tabla de indicadores

Anexo I: Tabla de indicadores

Gestion de riesgos (Apartado “Categorias de riesgos y
proceso de identificacion, supervision y monitorizacién”)

Gestion de riesgos (Apartado “Factores de riesgo y medidas

de control y gestion™)
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Ambitos Ley
11/2018 28 de diciembre

Contenidos

Relacién
estandares GRI

Descripcion GRI

Titulo de la Seccién

Cuestiones
Medioambientales

Medio Ambiente

1. Informacidn detallada sobre los efectos actuales y previsibles de las

NH ROOM4 Planet (Apartado “Principales indicadores

actividades de la empresa en el medio ambiente y en su caso, la salud y la 103 Enfoque de Gestion X ”
X A - . . h A ambientales”)
seguridad, los procedimientos de evaluacion o certificacion ambiental;
2.Los recursos dedicados a la prevencion de riesgos ambientales; L, .
L o B . o 102-11 Princinio o enfoque de precaucion NH ROOM4 Planet (Apartado “Prevencion de riesgos
3. La apllf:amon de_l principio Qe precaucion, la cantidad de provisiones y P q P ambientales y principio de precaucion”)
garantias para riesgos ambientales.
Contaminacién
1. Medidas para prevenir, reducir o reparar las emisiones de carbono que afectan 103 Enfoque de Gestién de Emisiones NH ROOM4 Planet (Apartado “Compromiso en la lucha contra
gravemente el medio ambiente; 305-5 Reduccioén de las emisiones de GEI el cambio climatico y avance hacia la descarbonizaciéon”)

2. Teniendo en cuenta cualquier forma de contaminacién atmosférica especifica

Aspecto no

de una actividad, incluido el ruido y la contaminacion luminica. material
Economia circular y prevencién y gestién de residuos
Residuos: _Medlda_s C.ie prgvenaon, reuclrt-xje, reutilizacion, otras formas de 103 Enfoque de Gestion de Efluentes y residuos NH ROOM4 Planet (Apartado “Gestion de residuos”)
recuperacion y eliminacion de desechos;
Acciones para combatir el desperdicio de alimentos. 103 Enfoque de Gestion de Efluentes y residuos aNI::n’zSt%?‘)l Planet (Apartado “Lucha contra el desperdicio de
Uso sostenible de los recursos
El consumo de agua y el suministro de agua de acuerdo con las 103 . NH ROOM4 Planet (Apartado “Usos sostenibles de los
PP A Extraccion de agua por fuente M
limitaciones locales; 303-3 recursos”)
103 Enfoque de Gestion de Materiales NH RO_C?M4 Plar?et_(lntroduccmn y ap’a:lrtado Compromiso de
X . X X reduccion de plasticos de un solo uso”)
Consumo de materias primas® y las medidas adoptadas para mejorar la
eficiencia de su uso; o -
L. . NH ROOM4 Planet (Apartados “Principales indicadores
103 Enfoque de Gestion de Energia X ok L . rr
ambientales” y “Plan de eficiencia energética
3021 Consumo energético dentro de la NH ROOM4 Planet (Apartado “Usos sostenibles de los
. o | X X organizacion recursos y “Plan de eficiencia energética™)
Consumo, directo e indirecto, de energia, medidas tomadas para mejorar la
eficiencia energética y el uso de energias renovables. X
. . NH ROOM4 Planet (Apartados “Usos sostenibles de los
302-4 Reduccién del consumo energético

recursos” y “Plan de eficiencia energética™)

5 El consumo de materias primas no es material



ANEXO II: TABLA DE CONTENIDOS LEY 11/2018 DE INFORMACION NO FINANCIERA Y DIVERSIDAD

124

Ambitos Ley
11/2018 28 de diciembre

Contenidos

Relacién
estandares GRI

Descripcion GRI

Titulo de la Seccién

Cuestiones
Medioambientales

Cambio Climatico

Los elementos importantes de las emisiones de gases de efecto invernadero
generados como resultado de las actividades de la empresa, incluido el uso de
los bienes y servicios que produce;

Las medidas adoptadas para adaptarse a las consecuencias del cambio
climatico;

Las metas de reduccion establecidas voluntariamente a medio y largo plazo
para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero y los medios
implementados para tal fin.

103

103

305-1

305-2

103

Enfoque de Gestion de Emisiones

Enfoque de Gestion de Emisiones

Emisiones directas de GEI (alcance 1)

Emisiones indirectas de GEI al generar
energia (alcance 2)

Enfoque de Gestién de Emisiones

NH ROOM4 Planet (Apartado “Huella de carbono”)

NH ROOM4 Planet (Apartados “Compromiso en la
lucha contra el cambio climatico y avance hacia la
descarbonizacion™)

NH ROOM4 Planet (Apartado “Huella de carbono™)

NH ROOM4 Planet (Apartado “Huella de carbono™)

NH ROOM4 Planet (Apartado “Compromiso en la lucha contra
el cambio climatico y avance hacia la descarbonizacién™)

Proteccion de la biodiversidad

Medidas tomadas para preservar o restaurar la biodiversidad;

Aspecto no

Impactos causados por las actividades u operaciones en areas protegidas. material
Empleo
103 Enfoque de Gestién de empleados NH R09M4 People: Empleados (Apartado “Estrategia de
People™)
Numero total y distribucion de empleados por sexo, edad, pais y clasificacion 102-8 Informacién sobre empleados y otros NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Nuestro capital
profesional, trabajadores humano”)
Diversidad en érganos de gobierno y NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Creacion de
405-1 ¥ - »
empleados empleo de calidad y retencion del talento”)
Nimero total y distribucion de modalidades de contrato de trabajo, 102-8 Inforr_nacmn sobre empleados y otros NH ROOM4 Pe_ople: Emple;c'ios (Apartadri Creacion de
trabajadores empleo de calidad y retencion del talento”)
Informacion sobre empleados y otros NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Creacién de
102-8 - ¥ > >
trabajadores empleo de calidad y retencion del talento”)
Prortne;:ilo ar;yal de contr_’altos |ndef|n|d;sade ?or?;_rato_s’tempcf)ra_les yl de Gobierno Corporativo (Apartado “Remuneracion del Consejo
contratos a tiempo parcial por sexo, edad y clasificacién profesional, 4051 Diversidad en rganos de gobierno y v Ia Alta Direccién™)
empleados NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Un equipo con las
mismas oportunidades”)
Cuestiones sociales y . . « -
relativas al personal Numero de despidos por sexo, edad y clasificacion profesional; 401-1 Nuev.a.s contrataciones de empleados y NH ROQM4”PeopIe. Empleados (Apartado "Rotacion y
rotacion de personal absentismo”)
Las remuneraciones medias y su evolucién desagregados por sexo, edad y 405-2 Ratio del salario base y de la remuneracion NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Un
clasificacién profesional o igual valor; de mujeres frente a hombres equipo con las mismas oportunidades™)
ervoque de Geston e eop e o mten (e
Brecha salarial, la remuneracion puestos de trabajo iguales o de media de la quip P
sociedad, 405-2 Ratio del salario base y de la remuneracion NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Un equipo con las
de mujeres frente a hombres mismas oportunidades”)
~ . - . Gobierno Corporativo (Apartado “Remuneracién del Consejo
La remuneracion media de los consejeros y directivos, incluyendo la retribucion 102-35 Gobernanza: Politicas de remuneracion y la Alta Direccion”)
variable, dietas, indemnizaciones, el pago a los sistemas de prevision de ahorro
a largo plazo y cualquier otra percepcion desagregada por sexo, 405-2 Ratio del salario base y de la remuneracion NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Un equipo con las
de mujeres frente a hombres mismas oportunidades”)
Implantacion de politicas de desconexion laboral 103 Enfoque de Gestion de Empleo NH RQOM4_F:eopIe: Empleados_(AyryJartadO Flexibilidad y
conciliacion: ‘New Way of Working”)
Empleados con discapacidad. 4051 Diversidad en érganos de gobierno y NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Cultura de

empleados

diversidad, igualdad e inclusién”)
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Ambitos Ley

11/2018 28 de diciembre

Contenidos

Relacién
estandares GRI

Descripcion GRI

Titulo de la Seccién

Cuestiones sociales y

relativas al personal

Organizacion del trabajo

NH ROOM4 People:

Empleados (Apartado

Organizacién del tiempo de trabajo 103 Enfoque de Gestién de Empleo “Flexibilidad y conciliacion: ‘New Way of Working™
Numero de horas de absentismo 403-9 Lesiones por accidente laboral NH ROlOM4"PeopIe: Empleados (Apartado “Rotacion y
absentismo”)
Medidas destinadas a facilitar el disfrute de la conciliacion y fomentar el ejercicio L NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Flexibilidad y
X 103 Enfoque de Gestion de Empleo I S
corresponsable de estos por parte de ambos progenitores. conciliacion: ‘New Way of Working™)
Salud y seguridad
Condiciones de salud y seguridad en el trabajo: 103 Enfoque dg Gestidn de Salud y Seguridad NH ROOMé_l I’?eople: Empleados (Apartado “Salud y bienestar
en el trabajo en el trabajo”)
Accidentes de trabajo, en particular su frecuencia y gravedad 403-9 Lesiones por accidente laboral ’e\lr'w_'e'lqggt:/la?oﬁ)eople: Empleados (Apartado “Salud y bienestar
Enfermedades profesionales; desagregado por sexo. 403-10 Dolencias y enfermedades laborales ’e\‘r';‘eT(t)r(a)kr;g?o":”)eople: Empleados (Apartado “Salud y bienestar
Relaciones sociales
Organizacion del didlogo social, incluidos procedimientos para informar y 103 Enfoque de Gestion de Relaciones NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Didlogo social con
consultar al personal y negociar con ellos; trabajador-empresa empleados”)
Porcentaje de empleados cubiertos por convenio colectivo por pais; 102-41 Acuerdos de negociacion colectiva ngRleOaOdI::”)People: Empleados (Apartado "Dialogo social con
El balance de los convenios colectivos, particularmente en el campo de la salud Replie§enta(:|on de los Frabajadores en NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Diadlogo social con
. ; 103 comités formales trabajador-empresa de ”
y la seguridad en el trabajo. N empleados”)
salud y seguridad
Formacién
e . . Enfoque de Gestion de Formacién y NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Formacion NH
Las politicas implementadas en el campo de la formacion; 103 ensefianza University”)
Promedio de horas de formacién al afio por NH ROOM4 People: Empleados (Apartado
404-1 P I, f N
empleado Formacién NH University”)
Programas para mejorar las aptitudes de NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Gestion del
. . . . 404-2 los empleados y programas de ayuda a la .
La cantidad total de horas de formacién por categorias profesionales. transicion desempeno”)
Porcentaje de empleados que reciben NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Gestion del
404-3 evaluaciones periddicas del desempefo y desempeno”) .
desarrollo profesional P
Accesibilidad universal de las personas con discapacidad
103 Enfoque de gestién NH ROOM_4 Pe?ple: Empleados (Apartado “Hoteles cada dia
mas accesibles”)
Igualdad
Medidas adoptadas para promover la igualdad de trato y de oportunidades
entre mujeres y hombres; NH ROOM4 People: Empleados (Apartados
Pl dei ldad (Capitulo Ill de la Ley Organica 3/2007, de 22 d “Cultura de diversidad, igualdad e inclusion”, “Plan de
anes de igualdad (Lapitulo e laLey Drganica » de € marzo, para i R igualdad” y “Un equipo con las mismas oportunidades”)
la igualdad efectiva de mujeres y hombres), medidas adoptadas para promover Er_\foque de Gestion de_ Diversidad o Y aule P
103 e igualdad de oportunidades + No

el empleo, protocolos contra el acoso sexual y por razén de sexo, la integracion
y la accesibilidad universal de las personas con discapacidad;

La politica contra todo tipo de discriminacion y, en su caso, de gestion de la
diversidad.

discriminacion

NH ROOM4 People:

NH ROOM4 People:

Empleados (Apartado “Plan de igualdad™)

Empleados (Apartado “Cultura de

diversidad, igualdad e inclusion”




ANEXO II: TABLA DE CONTENIDOS LEY 11/2018 DE INFORMACION NO FINANCIERA Y DIVERSIDAD

126

Ambitos Ley
11/2018 28 de diciembre

Contenidos

Relacién
estandares GRI

Descripcion GRI

Titulo de la Seccién

Derechos Humanos

Aplicacion de procedimientos de diligencia debida en materia de derechos

humanos;

Enfoque de Gestion de Evaluacion de
derechos humanos, Libertad de asociacion

Etica y Conducta (Apartados “Proteccién de los
Derechos Humanos”, “Cumplimiento en materia
de los Derechos Humanos” e “Iniciativas para la
Proteccidon de los Derechos Humanos™)

Prevencién de los riesgos de vulneracién de derechos humanos y, en su caso, 103 y negociacion colectiva, Trabajo infantil, Etica y Conducta (Apartados “Proteccion de los
medidas para mitigar, gestionar y reparar posibles abusos cometidos; Trabajo forzoso u obligatorio Derechos Humanos”, “C_umpllmlento en materia de los
Derechos Humanos”,“Iniciativas para la Proteccion de los
Derechos Humanos” y “Novedades para la Proteccion de los
Derechos Humanos”)
Cuestiones relativas a
Derechos Humanos Denuncias por casos de vulneraciéon de derechos humanos; Etica y Conducta (Apartado “Cumplimiento en materia de los
Promocién y cumplimiento de las disposiciones de los convenios fundamentales 406-1 L . . Derechos Humanos™)
7 . h . A Casos de discriminacion y acciones
de la Organizacién Internacional del Trabajo relacionadas con el respeto por la correctivas emprendidas 3
libertad de asociacion y el derecho a la negociacién colectiva; 102-17 P Etica y Conducta (Apartado “Proteccién de los Derechos
La eliminacidén de la discriminacién en el empleo y la ocupacion; Humanos™)
Operaciones y proveedores con riesgo . « .
La eliminacion del trabajo forzoso u obligatorio; 103 significativo de casos de trabajo forzoso u Eﬂﬁaﬁgg?ducm (Apartado “Proteccion de los Derechos
obligatorio
La abolicién efectiva del trabajo infantil. 103 Qpe}’gcmpes y proveedores con riesgo. Eticay Co"nducta (Apartado “Proteccion de los Derechos
significativo de casos de trabajo infantil Humanos™)
Corrupciony soborno
103 Enfoque de Gestion de Anticorrupcion Slst’elma de Cumplimiento (In"troduccmn y Apartado “Nuevas
politicas aprobadas en 2020”)
Medidas adoptadas para prevenir la corrupciéon y el soborno; .
205-2 Comunicacion y formacion sobre politicas y Etica y Conducta (Apartado “Difusion y formacion en ética y
Cuestiones relativas a 205-3 procedimientos anticorrupcion conducta”)
Corrupciény soborno )
Medidas para luchar contra el blanqueo de capitales. 205-2 Comun_lca_mon y for_maaon s_gbre politicas y Eticay C?nducta (Apartado “Difusion y formacioén en ética y
205-3 procedimientos anticorrupcion conducta”)
. . . L Operac_lones con part|<:|p_a<:|on de Ig NH ROOM4 Responsible Shared Success: Alianzas Sostenibles
Aportaciones a fundaciones y entidades sin animo de lucro. 413-1 comunidad local, evaluaciones del impacto (Apartado “Relacién con asociaciones en 20207
y programas de desarrollo P
Compromisos de la empresa con el desarrollo sostenible
103 Enfoque de Gestion de Comunidades NH ROOM4 People: Comunidad
locales
El impacto de la actividad de la sociedad en el empleo y el desarrollo local; . e
Operac_lones con parthlnglon de I_a NH ROOM4 People: Comunidad (Apartado “Promocion del
413-1 comunidad local, evaluaciones del impacto empleo joven: programas de empleabilidad”)
y programas de desarrollo P J - prog P
El impacto de la actividad de la sociedad en las poblaciones locales y en el Operac_lones con partIC|p_aC|on de I_a NH ROOM4 People: Comunidad (Apartado “Promocion del
e 4131 comunidad local, evaluaciones del impacto f . i
territorio; rogramas de desarrollo empleo joven: programas de empleabilidad”)
Cuestiones relacionadas y prog
con la Sociedad 102-42 Identificacion y seleccion de grupos de NH ROOM4 Responsible Shared Success: Alianzas sostenibles
interés (Apartado “Didlogo con grupos de interés”)
Las relaciones mantenidas con los actores de las comunidades locales y las 102-43 Enf_oquel para la participacion de los grupos NH ROOMA}‘ R_gspon5|ble Shared Su;cess’: ellanzas sostenibles
X L ; de interés (Apartado “Didlogo con grupos de interés”)
modalidades del didlogo con estos;
Operac_lones con partlap_aaon de I_a NH ROOM4 Responsible Shared Success: Alianzas sostenibles
413-1 comunidad local, evaluaciones del impacto i x ; s
(Apartado “Didlogo con grupos de interés”)
y programas de desarrollo
L . . - 102-12 Iniciativas externas NH ROOM4 Responsible Shared Success: Alianzas Sostenibles
as acciones de asociacién o patrocinio. A R . ) e A
102-13 Afiliacion a asociaciones (Apartado “Relacién con asociaciones”)
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Ambitos Ley
11/2018 28 de diciembre

Contenidos

Relacién
estandares GRI

Descripcion GRI

Titulo de la Seccién

Subcontratacién y proveedores

La inclusion en la politica de compras de cuestiones sociales, de igualdad de

NH ROOM4 Responsible Shared Success: Cadena de valor

) . N 102-9 Cadena de suministro responsable (Apartados “Politica de compras” y “Seleccion de
género y ambientales; ”
proveedores”)
103 Enfoque de Gestion de Proveedores
Consideracioén en las relaciones con proveedores y subcontratistas de su 20441 Proporcion de gasto en proveedores locales NH ROOM4 Responsible Shared Success: Cadena
responsabilidad social y ambiental; 308-1 Evaluacion ambiental de proveedores de valor responsable
414-1 Evaluacion social de proveedores
Sistemas de supervisién y auditorias y resultados de las mismas. 103 Enfoque de Gestidn de Politicas de NH ROOM4 Responmblei Shareq'Success: Cadena q’e valor
Compras responsable (Apartado “Seleccién de proveedores”)
Cuestiones relacionadas _
con la Sociedad Consumidores
Medidas para la salud y la seguridad de los consumidores; 103 Enfogue de Gestion de Seguridad y Salud L\IH ROOM4 Rgspon51ble Shjdred S}Jccess: Clientes (Apartado
en clientes Salud y seguridad de los clientes™)
. . . L . . Enfoque de Gestion de Seguridad y Salud NH ROOM4 Responsible Shared Success: Clientes (Apartado
Sistemas de reclamacion, quejas recibidas y resolucion de las mismas. 103 ; « . I i s B "
en clientes Herramientas del Centro Unico de Atencién al Cliente”)
Informacion fiscal
Beneficios obtenidos pais por pais i
p_ i porp 103 Enfoque de Gestion de Fiscalidad Eflodelo de_lnegocm?’de NH Hotel Group (Apartado
Impuestos sobre beneficios pagados Informacion fiscal”)
Modelo de negocio de NH Hotel Group (Apartado
. - . _ . e . L . “Informacion fiscal”; “Seguimiento y control”)
Subvenciones publicas recibidas 201-4 Asistencia financiera recibida del gobierno Etica y Conducta (Apartado “Relacion con Gobiernos y Policy
Influence”)
Gobierno corporativo
102-18 Estructura de gobernanza
102-19 Delegacion de autoridad
Composicion del maximo érgano de
R 102-22 ) -
Otros indicadores gobierno y sus comités
relevantes . . -
Gobierno Presidente del maximo organismo de Gobierno Corporativo
102-23 ;
gobierno
102-24 Nomma_uon y seleccion del maximo érgano
de gobierno
102-25 Conflictos de intereses

Nota. Adicionalmente a los indicadores incluidos en la tabla, se puede encontrar informacion adicional en los siguientes indicadores: 102-1, 102-3, 102-4, 102-5, 102-7, 102-10, 102-14, 102-16, 102-40, 102-44, 102-45, 102-46, 102-47, 102-48, 102-49, 102-

50, 102-51, 102-52, 102-53, 102-54, 102-55, 102-56, 201-2, 207-1, 207-2, 207-4.



ANEXO IlI: INDICE DE CONTENIDOS GRI

ANEXO III:
INDICE DE CONTENIDOS GRI

Este informe se ha elaborado de conformidad con los estdndares GRI: opcién Esencial.

Estandar GRI Contenido Titulo de la seccién o respuesta directa

GRI 101: Fundamentos

GRI 102: Contenidos Generales

Perfil de la organizacién

102-1 Nombre de la organizacion Modelo de negocio de NH Hotel Group

. . Nuestra presencia en el mundo 2020
102-2 Actividades, marcas, productos y servicios i
Modelo de negocio de NH Hotel Group

102-3 Ubicacion de la sede Contraportada

Nuestra presencia en el mundo 2020

102-4 Ubicacion de las operaciones K
Modelo de negocio de NH Hotel Group

102-5 Propiedad y forma juridica Gobierno corporativo y compromiso ético (Apartado “Estructura accionarial™)
102-6 Mercados servidos Nuestra presencia en el mundo 2020
GRI102: Contenidos 102-7 Tamario de la organizacion Nuestra presencié en el mundo 2020
Generales Modelo de negocio de NH Hotel Group
102-8 Informacidén sobre empleados y otros trabajadores NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Nuestro capital humano)
102-9 Cadena de suministro NH ROOM4 Responsible Shared Success: Cadena de valor responsable

Hitos 2020; Modelo de negocio de NH Hotel Group;

102-10 Cambios significativos en la organizacién y su cadena de suministro
NH ROOM4 Shared Success: Cadena de valor responsable

NH ROOM4 Planet (Apartado “Prevencién de riesgos ambientales y principio de precauciéon”)

102-11 Principio o enfoque de precaucién . . . L, L
NH ROOM4 Responsible Shared Success: Alianzas Sostenibles (Apartado “Relacién con asociaciones”)

102-12 Iniciativas externas NH ROOM4 Planet (Apartado “Compromiso en la lucha contra el cambio climatico y avance hacia la descarbonizacién”)
102-13 Afiliacién a asociaciones NH ROOM4 Responsible Shared Success: Alianzas Sostenibles (Apartado “Relacién con asociaciones”
Estrategia
i 102-14 Declaracién de altos ejecutivos responsables de la toma de decisiones Mensaje del Presidente y del CEO
GRI 102: Contenidos
Generales . . . . L. .
102-15 Principales impactos, riesgos y oportunidades Gestidn de riesgos
Etica y transparencia
. 102-16 Valores, principios, estandares y normas de conducta Nuestra vision y cultura; Sistema de Cumplimiento; Etica y Conducta
GRI 102: Contenidos
Generales . . . . . Lo
102-17 Mecanismos de asesoramiento y preocupaciones éticas Sistema de Cumplimiento
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Estandar GRI

Contenido

Titulo de la seccién o respuesta directa

GRI 102: Contenidos Generales

Gobernanza

GRI 102: Contenidos
Generales

102-18 Estructura de gobernanza

Gobierno Corporativo

102-19 Delegacion de autoridad

Gobierno Corporativo

102-22 Composicion del maximo érgano de gobierno y sus comités

Gobierno Corporativo

102-23 Presidente del maximo érgano de gobierno

Gobierno Corporativo

102-24 Nominacion y seleccion del maximo érgano de gobierno

Gobierno Corporativo

102-25 Conflictos de intereses

Gobierno Corporativo

102-35 Politicas de remuneracién

Gobierno Corporativo

Participacion de los grupos de interés

GRI 102: Contenidos
Generales

102-40 Lista de grupos de interés

NH ROOM4 People: Alianzas Sostenibles (Apartado “Didlogo con Grupos de Interés”)

102-41 Acuerdos de negociacion colectiva

NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Diadlogo social con empleados”)

102-42 Identificacion y seleccion de grupos de interés

NH ROOM4 Sustainable Business
NH ROOM4 People: Alianzas Sostenibles (Apartado “Didlogo con Grupos de Interés”)

102-43 Enfoque para la participacion de los grupos de interés

NH ROOM4 Sustainable Business (Introduccién y apartado “Analisis de materialidad™)
NH ROOM4 People: Alianzas Sostenibles (Apartado “Didlogo con Grupos de Interés”)

102-44 Temas y preocupaciones clave mencionados

NH ROOM4 Sustainable Business (Apartado “Analisis de materialidad™)

Practicas para la elaboracion de informes

GRI102: Contenidos
Generales

102-45 Entidades incluidas en los estados financieros consolidados

Sobre el Estado de Informacion No Financiera (Apartado “Alcance”)

102-46 Definicidon de los contenidos de los informes y las Coberturas del tema

Nuestra presencia en el mundo 2020
Sobre el Estado de Informacion No Financiera (Apartado
“Alcance”); NH ROOM4 Sustainable Business (Apartado “Analisis de materialidad”)

102-47 Lista de temas materiales

NH ROOM4 Sustainable Business (Apartado “Analisis de materialidad™)

102-48 Reexpresion de la informacién

No hay reexpresion de la informacion respecto al informe anterior

102-49 Cambios en la elaboracion de informes

No hay cambios en la elaboracion del informe

102-50 Periodo objeto del informe

2020

102-51 Fecha del ultimo informe

La ultima memoria publicada corresponde al ejercicio anterior, 2019

102-52 Ciclo de elaboracion de informes

Anual

102-53 Punto de contacto para preguntas sobre el informe

Contraportada

102-54 Declaracion de elaboracién del informe de conformidad con los Estandares GRI

Principios que rigen la elaboracién del estado de informacion no financiera

102-55 indice de contenidos GRI

Anexo IlI: indice de contenidos GRI

102-56 Verificacion externa

Anexo IV: Informe de verificacion independiente
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Estandar GRI

Contenido

TEMAS MATERIALES PARA NH HOTEL GROUP

Titulo de la seccién o respuesta directa

Crecimiento financiero sostenible

GRI 103: Enfoque de
Gestion

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

Modelo de negocio NH Hotel Group (Apartado “Principales magnitudes™)

GRI 201: Desempeiio econémico

201-2 Implicaciones financieras y otros riesgos y oportunidades derivados del
cambio climatico

201-4 Asistencia financiera recibida del gobierno

Gobierno Corporativo

NH ROOM4 Planet (Apartado “Compromiso en la lucha contra el cambio climatico y avance hacia la descarbonizacién” y
“Riesgos y oportunidades climaticas™)

Etica y Conducta (Apartado “Relacién con Gobiernos y Policy Influence™)

Entorno regulatorio

GRI 103: Enfoque de
Gestion

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

Gestidn de la crisis sanitaria provocada por la COVID-19;
Principales iniciativas estratégicas en 2020

Plan de recuperacién

GRI'103: Enfoque de
Gestion

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

Gestion de la crisis sanitaria provocada por la COVID-19;
Principales iniciativas estratégicas en 2020

Compromiso ético y transparencia

GRI 103: Enfoque de
Gestion

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes

103-3 Evaluacién del enfoque de gestion

Sistema de Cumplimiento
Etica y Conducta

GRI 207: Fiscalidad

207-1 Enfoque fiscal
207-2 Gobernanza fiscal, control y gestién de riesgos

207-4 Presentacion de informes pais por pais

Informacion fiscal

NH Hotel Group cumple con los requerimientos establecidos en la normativa fiscal y presenta su informe Pais por Pais al
organismo competente. Por razones de confidencialidad, la Compafia no hace publica esta informacion

Buenas practicas en gobierno corporativo

GRI 103: Enfoque de
Gestion

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

Gobierno corporativo

GRI 205: Anticorrupcién

205-2 Comunicacién y formacién sobre politicas y procedimientos anticorrupcion

205-3 Casos de corrupcion confirmados y medidas tomadas

Sistema de Cumplimiento Etica y Conducta
Durante 2020 no se ha producido ningun caso de corrupcion.
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Estandar GRI Contenido

TEMAS MATERIALES PARA NH HOTEL GROUP

Titulo de la seccién o respuesta directa

Proteccion de los derechos humanos y laborales

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
GRI 103: Enfoque de ~ .
Gestion 103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

Etica y Conducta (Apartados “Proteccion de los Derechos Humanos”, “Cumplimiento en materia de los Derechos Humanos” y
“Due diligence en Derechos Humanos”)

GRI 406: No discriminacion

406-1 Casos de discriminacion y acciones correctivas emprendidas

Etica y Conducta (Apartado “Cumplimiento en materia de los Derechos Humanos™)

Gestion de riesgos financieros, no financieros y emergentes

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
GRI 103: Enfoque de ~ .
Gestion 103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

Gestion de riesgos (Apartado “Gobierno de la Gestidn de Riesgos”)

Gestion de riesgos (Apartados “Gobierno de la Gestion de Riesgos”, “Modelo de gestion de riesgos” y “Categorias de riesgos
y proceso de identificacion, supervisién y monitorizacion”)

Gestion de riesgos

Innovacién y tecnologia

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
GRI103: Enfoque de .
Gestion 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

Principales iniciativas estratégicas en 2020 (Apartado “4. Plan de Transformacion™)

Canales de comunicacidn y didlogo con los grupos de interés

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
GRI103: Enfoque de ~ .
Gestion 103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

NH ROOM4 People: Alianzas Sostenibles (Apartado “Didlogo con Grupos de Interés”)

Talento, formacién y desarrollo profesional

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
GRI 103: Enfoque de .
Gestion 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

NH ROOM4 People: Empleados (Introduccion y apartados “Estrategia de People”, “Gestidon del Desempeno”, “Gestion del
Talento” y Formacion: NH University)

GRI 401: Empleo

401-1: Nuevas contrataciones de empleados y rotacion de personal

NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Rotacidn y absentismo™)

GRI 404: Formacion y ensefianza

404-1: Media de horas de formacién al afo por empleado
404-2: Programas para mejorar las aptitudes de los empleados y programas de
ayuda a la transicion

404-3: Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones periddicas del
desempefio y desarrollo profesional

NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Formacion NH University”)
NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Formacion NH University”)

NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Gestion del Desempefio”)
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Estandar GRI

Contenido

TEMAS MATERIALES PARA NH HOTEL GROUP

Titulo de la seccién o respuesta directa

Cultura de igualdad, diversidad e inclusion

GRI 103: Enfoque de
Gestion

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

NH ROOM4 People: Empleados (Apartados “Cultura de diversidad, igualdad e inclusion”, “Plan de Igualdad” y “Un equipo con
las mismas oportunidades”)

GRI 405: Diversidad e igualdad de oportunidades

405-1 Diversidad en érganos de gobierno y empleados

405-2 Ratio del salario base y de la remuneracion de mujeres frente a hombres

Gobierno Corporativo (Apartado “Politica de Seleccién de Candidatos a Consejero”); NH ROOM4 People: Empleados
(Apartados “Creacion de empleo de calidad y retencion del talento” y “Cultura de diversidad, igualdad e inclusién™)

Gobierno Corporativo (Apartado “Remuneracién del Consejo y la Alta Direccion™)
NH ROOM4 People: Empleados (Apartado “Un equipo con las mismas oportunidades™)

Compromiso y participacion de los empleados

GRI 103: Enfoque de
Gestion

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

NH ROOM4 People (Apartados “Compromiso y participacion de los empleados” y “Comunicacion interna”)

Seguridad, salud y bienestar

GRI'103: Enfoque de
Gestion

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

NH ROOM4 People (Apartado “Salud y Bienestar en el trabajo”)

GRI 403: Salud y seguridad en el trabajo

403-9 Lesiones por accidente laboral

403-10 Dolencias y enfermedades laborales

NH ROOM4 People (Apartados “Salud y Bienestar en el trabajo” y “Rotacién y absentismo”)
NH ROOM4 People (Apartado “Salud y Bienestar en el trabajo”)

Voluntariado corporativo

GRI'103: Enfoque de
Gestion

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

NH ROOM4 People: Comunidad (Introduccion y apartados “NH Response”, “Together with Love: Voluntariado Corporativo”,
“Hoteles con Corazén - HwWH”, “Promocion del empleo joven: programas de empleabilidad” y “Alianzas con Fundaciones y
ONGs")

Impacto positivo en la comunidad y cultura local

GRI 103: Enfoque de
Gestion

103-1 Explicaciéon del tema material y su Cobertura
103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

NH ROOM4 People: Comunidad (Introduccién y apartados “NH Response”, “Together with Love: Voluntariado Corporativo”,
“Hoteles con Corazén - HwH”, “Promocion del empleo joven: programas de empleabilidad” y “Alianzas con Fundaciones y
ONGs")

GRI 413: Comunidades locales

413-1 Operaciones con participacion de la comunidad local, evaluaciones del
impacto y programas de desarrollo

NH ROOM4 Responsible Shared Success: Alianzas Sostenibles (Apartados “Didlogo con grupos de interés”,” Relacion con
Asociaciones”)

NH ROOM4 People: Comunidad (Introduccion y apartados “NH Response”, “Together with Love: Voluntariado Corporativo”,
“Hoteles con Corazén - HwWH”, “Promocion del empleo joven: programas de empleabilidad” y “Alianzas con Fundaciones y
ONGs”)
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Estandar GRI Contenido
TEMAS MATERIALES PARA NH HOTEL GROUP

Promocién del empleo joven

Titulo de la seccién o respuesta directa

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
GRI 103: Enfoque de ~ .
Gestion 103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

NH ROOM4 People: Comunidad (Apartado “Promocién del empleo joven: programas de empleabilidad™)

Alianzas sostenibles

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
GRI 103: Enfoque de .
Gestion 103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes

103-3 Evaluacién del enfoque de gestion

NH ROOM4 Responsible Shared Success: Alianzas Sostenibles

Cadena de valor responsable y local

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
GRI 103: Enfoque de .
Gestion 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

NH ROOM4 Responsible Shared Success: Cadena de Valor Responsible (Apartado “Gestién de proveedores”)

GRI 204: Précticas de adquisicion

204-1 Proporcién de gasto en proveedores locales

NH ROOM4 Responsible Shared Success: Cadena de Valor Responsable

GRI 308: Evaluacion ambiental de proveedores

308-1 Nuevos proveedores que han pasado filtros de evaluacion
y seleccion de acuerdo con los criterios ambientales

NH ROOM4 Responsible Shared Success: Cadena de Valor Responsible (Apartados “Politica de Compras” , “Seleccién de
proveedores” y “Ciclo de vida de la homologacion de proveedores en NH Hotel Group”, “Gestion de proveedores” y “Gestion de
riesgos en la cadena de suministro: Proveedores Criticos™)

GRI 414: Evaluacién social de los proveedores

414-1 Nuevos proveedores que han pasado filtros de seleccién
de acuerdo con los criterios sociales

NH ROOM4 Responsible Shared Success: Cadena de Valor Responsible (Apartados “Politica de Compras” , “Seleccién de
proveedores” y “Ciclo de vida de la homologacion de proveedores en NH Hotel Group”, “Gestién de proveedores” y “Gestion de
riesgos en la cadena de suministro: Proveedores Criticos™)

Experiencias Unicas para el cliente

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
GRI103: Enfoque de ~ .
Gestion 103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

NH ROOM4 Responsible Shared Success: Clientes (Apartados “Experiencia NH”, “Sistema de Gestion de la Calidad”, “Evolucion de
las herramientas de medicion de Calidad en 2020”)

Calidad del servicio y satisfaccion

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
GRI 103: Enfoque de .
Gestion 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

NH ROOM4 Responsible Shared Success: Clientes (Apartados “Sistema de Gestion de la Calidad”, “Herramientas del Centro Unico
de Atenciodn al Cliente”, “Impactos en la visibilidad y percepcion de Calidad” y “Comunicacién con el Cliente”)

Fomento de la sostenibilidad entre los clientes

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
GRI103: Enfoque de ~ .
Gestion 103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

NH ROOM4 Responsible Shared Success: Clientes (Apartado “Cliente responsable”)
NH ROOM4 Planet (Apartado “El desarrollo de productos mas sostenibles”)
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Estandar GRI Contenido

TEMAS MATERIALES PARA NH HOTEL GROUP

Titulo de la seccién o respuesta directa

Energia verde y eficiencia energética

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
GRI 103: Enfoque de ~ .
Gestion 103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

NH ROOM4 Planet (Introduccidén y apartados “Plan de eficiencia energética” y “Programa de certificacion medioambiental” y
“Gestion eficiente y consumo responsable de los recursos”)

GRI 302: Energia

302-1 Consumo energético dentro de la organizacion

302-4 Reduccion del consumo energético

NH ROOM4 Planet (Apartado “Gestidn eficiente y consumo responsable de los recursos ”)
NH ROOM4 Planet (Apartado “Gestion eficiente y consumo responsable de los recursos™)

Gestion responsable del agua

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
GRI 103: Enfoque de .
Gestion 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

NH ROOM4 Planet (Introduccién y apartado “Gestion del agua”)

RI 303: Agua y efluentes

303-3: Extraccion de agua

NH ROOM4 Planet (“Gestion del agua”)

Lucha contra el cambio climatico

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
GRI 103: Enfoque de ~ .
Gestion 103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

H ROOM4 Planet (“Compromiso en la lucha contra el cambio climatico y avance hacia la descarbonizacién)

GRI 305: Emisiones

305-1 Emisiones directas de GEI (alcance 1)
GRI 305: Emisiones 305-2 Emisiones indirectas de GEI al generar energia (alcance 2)

305-5 Reduccion de las emisiones de GEI

NH ROOM4 Planet (Apartados “Compromiso en la lucha contra el cambio climatico y avance hacia la descarbonizacién y “Medidas
para la mitigacion y adaptacion)

Servicios sostenibles de hoteleria

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
GRI 103: Enfoque de L
Gestion 103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes

103-3 Evaluacién del enfoque de gestion

NH ROOM4 Planet (Apartados “Green Hotel Project”, “Satisfaccion del cliente con la sostenibilidad”, “Gestion eficiente y consumo
responsable de los recursos”, “El desarrollo de productos mds sostenibles” y “Otros proyectos destacados”)

Gestion de residuos y economia circular

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
GRI 103: Enfoque de .
Gestion 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

NH ROOM4 Planet (Apartados “Gestion de residuos y economia circular” y “Compromiso de reduccién de plasticos de un solo uso™)

Desperdicio de alimentos

GRI 103: Enfoque de

- 103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
Gestion

NH ROOM4 Planet (Apartado “Lucha contra el desperdicio de alimentos”)

El consumo de materiales, la contaminacion acustica y luminica y la biodiversidad no representan aspectos ambientales para la Compafia.
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ANEXO IV:

INFORME DE VERIFICACION

INDEPENDIENTE
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Informe de verificacion independiente
A los accionistas de NH Hotel Group, S.A.:

De acuerdo al articulo 49 del Cédigo de Comercio hemos realizado la verificacién, con el alcance de
seguridad limitada, del ESTADO DE INFORMACION NO FINANCIERA CONSOLIDADO 2020 adjunto
(en adelante EINF) correspondiente al ejercicio finalizado el 31 de diciembre de 2020, de NH Hotel
Group, S.A. (Sociedad dominante) y sociedades dependientes (en adelante NH Hotel Group) que
forma parte del Informe de Gestion Consolidado de NH Hotel Group.

El contenido del EINF incluye informacion adicional a la requerida por la normativa mercantil vigente
en materia de informacion no financiera que no ha sido objeto de nuestro trabajo de verificacion. En
este sentido, nuestro trabajo se ha limitado exclusivamente a la verificacion de la informacion
identificada en el Anexo Il “Tabla de contenidos Ley 11/2018 de informacion no financiera y
diversidad” y en el Anexo Il “indice de contenidos GRI” incluidos en el EINF adjunto.

Responsabilidad de los administradores de la Sociedad dominante

La formulacién del EINF incluido en el Informe de Gestion Consolidado de NH Hotel Group, asi como
el contenido del mismo, es responsabilidad de los administradores de NH Hotel Group, S.A. El EINF
se ha preparado de acuerdo con los contenidos recogidos en la normativa mercantil vigente y
siguiendo los criterios de los Sustainability Reporting Standards de Global Reporting Initiative (en
adelante estandares GRI) segln la opcién Esencial, descritos de acuerdo a lo mencionado para cada
materia en el Anexo Il “Tabla de contenidos Ley 11/2018 de informacion no financiera y diversidad” y
en el Anexo il “Indice de contenidos GRI”, del citado EINF.

Esta responsabilidad incluye asimismo el disefio, la implantacién y el mantenimiento del control
interno que se considere necesario para permitir que el EINF esté libre de incorreccion material,
debida a fraude o error.

Los administradores de NH Hotel Group, S.A. son también responsables de definir, implantar, adaptar
y mantener los sistemas de gestion de los que se obtiene la informacién necesaria para la
preparacién del EINF.

Nuestra independencia y control de calidad

Hemos cumplido con los requerimientos de independencia y demas requerimientos de ética del
Cadigo de Etica para Profesionales de la Contabilidad emitido por el Consejo de Normas
Internacionales de Etica para Profesionales de la Contabilidad (IESBA, por sus siglas en inglés) que
esta basado en los principios fundamentales de integridad, objetividad, competencia vy diligencia
profesionales, confidencialidad y comportamiento profesional.

Nuestra firma aplica la Norma Internacional de Control de Calidad 1 (NICC 1) y mantiene, en
consecuencia, un sistema giobai de control de calidad que incluye politicas y procedimientos
documentados relativos al cumplimiento de requerimientos de ética, normas profesionales y
disposiciones legales y reglamentarias aplicables.

El equipo de trabajo ha estado formado por profesionales expertos en revisiones de Informacion no
Financiera y, especificamente, en informaciéon de desempefio econémico, social y medioambiental.

PricewaterhouseCoopers Auditores, S.L., Torre PwC, P° de la Castellana 259 B, 28046 Madrid, Espaiia
Tel.: +34 915 684 400 / +34 902 021 111, Fax: +34 915 685 400, WWww.pwc.es 1

R. M. Madrid, hoja 87.250-1, folie 75, tomo 9.267, libro 8.054, seccién 3%
Inscrita en el R.O.A.C. con el nimero $0242 - CIF: B-79 031290
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Nuestra responsabilidad

Nuestra responsabilidad es expresar nuestras conclusiones en un informe de verificacién
independiente de seguridad limitada basandonos en el trabajo realizado. Hemos llevado a cabo
nuestro trabajo de acuerdo con los requisitos establecidos en la Norma Internacional de Encargos de
Aseguramiento 3000 Revisada en vigor, “Encargos de Aseguramiento distintos de la Auditoria y de la
Revision de Informacién Financiera Histérica” (NIEA 3000 Revisada) emitida por el Consejo de
Normas Internacionales de Auditoria y Aseguramiento (IAASB) de la Federacién Internacional de
Contadores (IFAC) y con la Guia de Actuacion sobre encargos de verificacion del Estado de
Informacién No Financiera emitida por el Instituto de Censores Jurados de Cuentas de Espafia.

En un trabajo de seguridad limitada los procedimientos llevados a cabo varian en naturaleza y
momento de realizacion, y tienen una menor extension, que los realizados en un trabajo de seguridad
razonable y, por lo tanto, la seguridad proporcionada es también menor.

Nuestro trabajo ha consistido en la formulacion de preguntas a la direccion, asi como a las diversas
unidades de NH Hotel Group, S.A. que han participado en la elaboracion del EINF, en la revision de
los procesos para recopilar y validar la informacion presentada en el EINF y en la aplicacion de ciertos
procedimientos analiticos y pruebas de revisién por muestreo que se describen a continuacion:

. Reuniones con el personal de NH Hotel Group, S.A. para conocer el madelo de negocio, las
politicas y los enfoques de gestion aplicados, los principales riesgos relacionados con esas
cuestiones y obtener la informacién necesaria para la revision externa.

Andlisis del alcance, relevancia e integridad de los contenidos incluidos en el EINF del ejercicio
2020 en funcion del andlisis de materialidad realizado por NH Hotel Group y descrito en el
apartado NH ROOM 4 SUSTAINABLE BUSINESS “ANALISIS DE MATERIALIDAD” del citado
EINF, considerando los contenidos requeridos en la normativa mercantil en vigor.

Anélisis de los procesos para recopilar y validar los datos presentados en el EINF del ejercicio
2020.

Revisién de la informacion relativa a los riesgos, las politicas y los enfoques de gestion
aplicados en relacion a los aspectos materiales presentados en el EINF del ejercicio 2020.

Comprobacién, mediante pruebas, en base a la seleccion de una muestra, de la informacion
relativa a los contenidos incluidos en el EINF del ejercicio 2020 y su adecuada compilacion a
partir de los datos suministrados por las fuentes de informacién.

Obtencion de una carta de manifestaciones de los administradores y la direccion de la
Sociedad dominante.
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Conclusion

Basandonos en los procedimientos realizados en nuestra verificacion y en las evidencias que hemos
obtenido no se ha puesto de manifiesto aspecto alguno que nos haga creer que el EINF del ejercicio
2020 de NH Hotel Group, S.A. y sociedades dependientes correspondiente al ejercicio anual
finalizado el 31 de diciembre de 2020 no ha sido preparado, en todos sus aspectos significativos, de
acuerdo con los contenidos recogidos en la normativa mercantil vigente y siguiendo los criterios de los
estandares GRI segun la opcion Esencial, descritos de acuerdo a lo mencionado para cada materia
en el Anexo |l “Tabla de contenidos Ley 11/2018 de informacion no financiera y diversidad” y en el
Anexo Il "Indice de contenidos GRI”, del citado EINF.

Uso y distribucion

Este informe ha sido preparado en respuesta al requerimiento establecido en la normativa mercantil
vigente en Espafia, por lo que podria no ser adecuado para otros propésitos y jurisdicciones.
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